La Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio en el Centro De Salud  “La Loma” Yurimaguas - 2018 by Flores Torres, Joel
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
ALMA MÁTER DEL MAGISTERIO NACIONAL 
 









La Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio en el Centro De Salud 
“La Loma” Yurimaguas - 2018 
Presentada por 
Joel FLORES TORRES 
 
ASESOR 
Luis Antonio MERINO SOLSOL 
 
Para optar al Grado Académico 
de Maestro en Administración 
con mención en Gestión Pública 
 














La Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio en el Centro De Salud 



























A Dios, por brindarme la vida y a través de su 
voluntad permitir la culminación del presente 
proyecto. A mis padres, por el incondicional apoyo a 































A mi Alma Mater, por brindarme un espacio 
en sus aulas y que gracias a su gran aporte 
científico y humano ha contribuido a mi 
formación profesional y personal. 
v 
 
Tabla de Contenidos 
Título ii 
Dedicatoria  iii 
Reconocimientos iv 
Tabla de Contenidos v 
Lista de Tablas viii 
Lista de Figuras ix 
Resumen x 
Abstract xi 
Introducción  xii 
Capítulo I. Planteamiento del Problema   1 
1.1 Determinación del Problema  1 
1.2 Formulación del Problema 2 
 1.2.1. Problema General 2 
 1.2.2. Problemas Específicos  3 
1.3 Objetivos 3 
 1.3.1. Objetivo General  3 
 1.3.2. Objetivos Específicos  3 
1.4 Importancia y Alcances de la Investigación  4 
1.5 Limitaciones de la Investigación  4 
Capítulo II. Marco Teórico    6 
2.1 Antecedentes de la Investigación  6 
 2.1.1. Antecedentes Internacionales  6 
 2.1.2. Antecedentes Nacionales  8 
 2.1.3. Antecedentes Locales 10 
vi 
 
2.2 Bases Teóricas  12 
 2.2.1. Gestión de Recursos Humanos 12 
 2.2.2. Calidad Del Servicio (Salud) 21 
2.3 Definición de Términos Básicos  31 
Capítulo III. Hipótesis y Variables 33 
 3.1 Hipótesis  33 
 3.1.1. Hipótesis General  33 
 3.1.2. Hipótesis Especificas 33 
3.2 Variables 33 
3.3 Operacionalización de Variables 34 
Capítulo IV. Metodología 36 
4.1 Enfoque de Investigación 36 
4.2 Tipo de Investigación 36 
4.3 Diseño de Investigación                                           36 
4.4 Población y Muestra 37 
4.5 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 38 
4.6 Tratamiento Estadístico  39 
Capítulo V. Resultados 40 
5.1. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 40 
5.2. Presentación y Análisis de los Resultados 42 







Apéndice A. Matriz de Consistencia 64 
Apéndice B. Ficha Técnica 67 
Apéndice C. Cuestionario sobre Gestión de Recursos Humanos 68 
Apéndice D. Cuestionario sobre Calidad de Servicio 71 























Lista de Tablas 
Tabla 1. Operacionalización de variables Gestión de recursos humanos – 
Calidad del servicio 
34 
Tabla 2. Distribución de población 37 
Tabla 3. Escala de confiabilidad 41 
Tabla 4.  Resumen del procesamiento de datos 41 
Tabla 5. Estadísticos de fiabilidad Variable Gestión de recursos humanos 41 
Tabla 6. Estadísticos de fiabilidad Variable Calidad de servicio 42 
Tabla 7. Calificación de Gestión de recursos humanos 42 
Tabla 8. Calificación de Calidad de servicio 44 
Tabla 9.  Relación entre Planeación - Calidad de servicio 45 
Tabla 10. Relación entre Organización y coordinación - Calidad de servicio 46 
Tabla 11. Relación entre Control - Calidad de servicio 47 

























Lista de Figuras 
Figura 1. Diseño de la Investigación 36 
Figura 2. Análisis de Gestión de recursos humanos 43 













































El actual análisis nombrado: La Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del 
Servicio En El Centro De Salud “La Loma” Yurimaguas – 2018; tuvo como propósito 
fundamental determinar el vínculo existente entre la gestión de recursos humanos y la 
calidad del servicio. Se elaboró en base a un análisis cuantitativo de tipo descriptivo - 
correlacional y un diseño no experimental, donde tanto la muestra estuvo compuesta por el 
personal médico asistencial del centro de salud, considerando entre médicos, enfermeras, 
obstetras, odontólogos, psicólogos, laboratoristas, técnicos en enfermería, digitadores y 
personal de servicio, los cuales suman un equivalente total a 28 sujetos. Para ello se 
aplicaron dos cuestionarios como instrumentos, los cuales permitieron poder evaluar las 
variables que fueron objeto de estudio, siendo la primera Gestión de recursos humanos con 
36 preguntas, y la segunda Calidad de servicio con 42 preguntas, donde ambas fueron 
medidas mediante la escala ordinal de tipo Likert. Se pudo concluir la existencia de un 
vínculo significativo entre la Gestión de recursos humanos y la Calidad de servicio en el 
centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018, ello basado en el valor obtenido del 
coeficiente de relación de Pearson, el cual fue igual a 0.796, ante lo cual se acepta la 
hipótesis de investigación “La relación entre la gestión de recursos humanos y la calidad 
del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 es significativa”.  
Palabras clave: Gestión de Recursos Humanos, Calidad de Servicio, Planeación, 
Organización y Coordinación, Control, Calidad Técnica, Calidad Humana, Calidad 






The present research entitled: Human Resources Management and Quality of Service 
at the "La Loma" Yurimaguas Health Center - 2018; Its main objective was to determine 
the relationship between human resources management and service quality. It was 
elaborated based on a quantitative approach of a descriptive - correlational type and a non 
experimental design, where both the sample consisted of the medical staff of the health 
center, considering among doctors, nurses, obstetricians, dentists, psychologists, laboratory 
technicians, in nursing, data entry and service personnel, which add a total equivalent to 28 
subjects. For this, two questionnaires were applied as instruments, which allowed to 
evaluate the variables that were the object of study, being the first Human resources 
management with 36 questions, and the second Quality of service with 42 questions, where 
both were measured by the scale Likert type ordinal. It was concluded that there is a 
significant relationship between Human Resources Management and Quality of Service in 
the health center "La Loma" Yurimaguas - 2018, based on the value obtained from 
Pearson's coefficient of relationship, which was equal to 0.796 , before which the research 
hypothesis is accepted "The relationship between the management of human resources and 
the quality of the service in the health center" La Loma "Yurimaguas - 2018 is significant". 
Keywords: Management of Human Resources, Quality of Service, Planning, Organization 





El motivo por el cual se pretendió la elaboración del presente estudio, se debió a que 
en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 el tema de la Calidad de servicio se 
viene percibiendo como mala, esto, debido a que un 64% del personal médico encuestado 
manifestó que la calidad técnica identificada dentro de la institución se viene efectuando 
de una mala manera, en tanto un 68% indicó que la calidad humana que se percibe dentro 
de la institución es igualmente mala y un 68% manifestó que la calidad operativa efectuada 
en la institución es realizada de una manera mala. Una probable causa pudo ser que, en 
gran mayoría, expresan estar en desacuerdo con la institución cuente con una visión que 
contribuya con los objetivos, así como también un porcentaje indicó estar también en 
desacuerdo con que todos los trabajadores se sientan involucrados en los procesos de su 
labor; adicionalmente, otro porcentaje manifestó que están en total desacuerdo con que la 
institución mantenga a los trabajadores informados sobre el desempeño de sus funciones y 
un 32% refirió estar en desacuerdo en que la institución mantenga un adecuado clima 
laboral. En ese sentido, con el presente análisis se pretendió determinar el vínculo entre la 
gestión de recursos humanos y la calidad de servicio en el centro de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018. 
La presente investigación estuvo estructurada de la siguiente manera: 
En el Capítulo I, se describieron la problemática que está aconteciendo, la 
formulación del problema general y específicos, el objeto de la investigación, la 
importancia que la investigación significó y las limitaciones que se suscitaron durante el 
proceso de desarrollo de esta. 
En el Capítulo II, se procedió a hallar los antecedentes, se recopilaron las teorías para 
elaborar la base teórica empleada y también las definiciones de los términos básicos, los 
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cuales estuvieron basados en las constantes Gestión de recursos humanos y Calidad de 
servicio. 
En el Capítulo III, fueron propuestas las hipótesis de investigación, las variables que 
fueron empleadas para el estudio y su respectiva operacionalización. 
En el Capítulo IV, fueron establecidos el enfoque y el diseño de la investigación, 
luego se prosiguió a determinar la población y la muestra que fueron consideradas, a su 
vez, se realizó lo mismo con los métodos y elementos que fueron aplicados para la 
obtención de datos, el tratamiento estadístico, y los procedimientos que fueron realizados. 
En el Capítulo V, fueron establecidas la validez y la confiabilidad con relación a los 
instrumentos que se emplearon en la investigación, los cuales sirvieron para la recopilación 
de la información; adicionalmente, se mostraron la presentación y el análisis de los 
resultados que se obtuvieron, así como la correspondiente discusión. 
Finalmente, fueron establecidas las conclusiones a las que se llegaron, basadas en los 
resultados que fueron obtenidos, se propusieron las respectivas recomendaciones, se 
mencionaron las referencias y los apéndices: la matriz de consistencia, los instrumentos 
empleados para la obtención de datos que fueron aplicados para cada uno de los casos, las 
pruebas realizadas para la validación y confiabilidad de los instrumentos, y el análisis de 
los cuestionarios que fueron empleados. 
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Capítulo I. Planteamiento del Problema 
1.1. Determinación del Problema 
La valoración de la calidad en la prestación de servicios de salud se ha convertido en 
una preocupación que va acrecentando cada día más; si bien es cierto si la cantidad de 
servicios proporcionados es insuficiente, el beneficio esperado también va a tener que 
disminuir, caso contrario, un exceso de la cantidad de servicios puede conducir a un 
aumento en los riesgos a los que se expone un paciente (Avila, M. 2014, pág. 17). 
En este mundo globalizado en el que hoy en día las empresas públicas y privadas 
requieren de profesionales competitivos, que se han capaces de brindar soluciones de 
forma eficiente en el desarrollo de la empresas para su crecimiento, esto demanda que el 
capital humano busquen ser mejores, personal y profesionalmente; asimismo, la escasez de 
talentos en muchas áreas del mercado laboral, es una situación que se complica para 
encontrar a las personas correctas para los puestos vacantes que tengan un perfil adecuado 
para cada vacante (Urqia, A. 2016, pág. 49). 
El comité Técnico implementador Nacional indicó que “El Aseguramiento Universal 
en salud es el derecho a ser atendido de forma oportuna y recibir una atención de calidad 
dentro de nuestro territorio nacional desde nuestro nacimiento hasta el fallecimiento”. En 
condiciones óptimas que si bien es cierto para cada enfermedad demanda de un riesgo para 
el ser humano, pero que el paciente se sienta seguro al encontrarse en un establecimiento 
que reúne las condiciones para ser atendidos y que cuenta con profesionales que se 
encuentra aptos ante cualquier emergencia (CTIN, 2015, pág. 32). 
Mientras tanto, la situación que vivimos hoy en día en el Perú no es ajena, pues 
resulta que el trabajo ocupa una parte fundamental en la vida de cada ser humano. 
Actualmente se viene implementando sistemas para contar con profesionales adecuados 
que ocupen puestos acordes a su perfil y competencias; sin embargo, cada día crece la 
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competencia, y durante las últimas décadas las empresas u organizaciones han logrado 
sobrevivir, manteniéndose y creciendo en el mercado, tratando de satisfacer las 
necesidades de los usuarios, en el sector salud los clientes son más demandantes y 
selectivos (Campos, R, 2017, pág. 125). 
En Loreto tanto entidades públicas como privadas, están utilizando, constantemente 
la política partidaria como medio para contratar al talento humano, por lo tanto, en muchas 
oportunidades no se contrata a profesionales que cumplen con el perfil adecuado a ese 
puesto laboral y el problema es el deficiente desempeño, además no se cumple con el 
presupuesto por resultados aprobado para las entidades públicas causando un daño a la 
sociedad. 
En el distrito de Yurimaguas, la problemática del sector salud no está lejos de las 
características que presenta la realidad nacional y regional, repercutiendo de manera 
negativa en los servicios brindados a la población. La tendencia es a mejorar las coberturas 
y calidad de atención de los diferentes programas, pero estos escenarios imposibilitan 
dicho fin. Por otra parte, en el sector del Alto Huallaga se halla concentrada parte de 
población rural donde las condiciones precarias de los pobladores, en cuanto a la 
accesibilidad, son debidas a condiciones ambientales y climáticas. Estos y otros factores 
hacen de este estudio un desafío para aportar con datos acerca de la problemática que el 
personal enfrenta en las instituciones de salud; por tal razón se busca determinar el vínculo 
de la Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio en el Centro de Salud “La 
Loma”, Yurimaguas – 2018. 
1.2. Formulación del Problema 
1.2.1. Problema General 
P.G.: ¿Cuál es el vínculo que existe entre la gestión de recursos humanos y la calidad del 
servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018? 
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1.2.2. Problemas Específicos 
P.E.1: ¿Cómo es la gestión de recursos humanos en el centro de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018? 
P.E.2: ¿Cómo es la calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 
2018? 
P.E.3: ¿Cuál es la relación entre la planeación y la calidad del servicio en el centro de 
salud “La Loma” Yurimaguas – 2018? 
P.E.4: ¿Cuál es la relación entre la organización y coordinación y la calidad del servicio en 
el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018?   
P.E.5: ¿Cuál es la relación entre el control y la calidad del servicio en el centro de salud 
“La Loma” Yurimaguas – 2018?  
1.3. Objetivos  
1.3.1. Objetivo General  
O.G: Resolver el vínculo entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio en 
el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
O.E.1: Diagnosticar la gestión de recursos humanos en el centro de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018. 
O.E.2: Analizar la calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 
2018. 
O.E.3: Identificar la relación entre la planeación y la calidad del servicio en el centro de 
salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
O.E.4: Identificar la relación entre la organización y coordinación y la calidad del servicio 
en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
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O.E.5: Identificar la relación entre el control y la calidad del servicio en el centro de salud 
“La Loma” Yurimaguas – 2018. 
1.4. Importancia y Alcances de la Investigación  
Importancia.  
El presente trabajo de estudio fue de importancia ya que permitió hallar el vínculo 
existente entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio, por la cual se logró 
establecer y formular planes para la mejora interna, con el propósito de que se refuerce la 
gestión de recursos humanos. 
A su vez, se resalta sus pertinencias en cuanto a metodóloga, ya que fungió como 
antecedente con importancia para lograr generar posteriores investigaciones, las cuales 
contribuirán al desarrollo del conocimiento científico.  
Por otro lado, se generó nueva información, destacando su pertinencia teórica, ya 
que se logró corroborar o contrastar las teorías ya existentes acerca del proceso de recursos 
humanos y la calidad del servicio.  
Alcances.  
El alcance que se logró por medio de la presente investigación, fue que permitió al 
Centro De Salud “La Loma” Yurimaguas, encontrar el vínculo existente entre la gestión de 
recursos humanos y la calidad del servicio brindado por los profesionales de la salud, 
mediante el empleo de los instrumentos de investigación que sirvieron como herramienta 
para medir los resultados recopilados y tener una idea más clara de la problemática 
acontecida, de forma que en un mediano plazo se establezcan soluciones efectivas dentro 
del establecimiento médico. 
1.5. Limitaciones de la Investigación 
Durante el proceso de realización de la investigación existieron limitaciones 
relacionadas al tiempo, puesto que esta estuvo sujeta a una planificación previamente 
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programa y por ende tuvo que adaptarse a un cronograma de actividades ya establecido. 
Por otro lado, se tuvo que adecuar a los tiempos de los trabajadores, ya que el horario del 





Capítulo II. Marco Teórico 
2.1. Antecedentes de la Investigación  
2.1.1. Antecedentes Internacionales  
García, A. (2013) en su tesis titulada “Análisis de la gestión del recurso humano por 
competencias y su incidencia en el desempeño laboral del personal administrativo y de 
servicios de la Clínica San Gabriel”, Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Ecuador, 
Tulcán; que tiene como objetivo analizar el recurso humano y como este incide en el 
desempeño del personal tanto administrativo como de servicios, en esta investigación se 
utilizó la metodología de nivel relacional y de tipo cuantitativa teniendo una muestra de 95 
personas que prestan su servicio a esta clínica llegando a las siguientes conclusiones que 
no se han establecido medidas cuantitativas  para que pueda ingresar el personal a la 
institución, que caractericen el perfil que se necesita y al mismo tiempo garanticen un buen 
desempeño en el ejercicio de sus funciones; como lo manifiesta el 82% del personal 
entrevistado y la persona idónea del talento humano. Además, la gestión del talento 
humano en la mencionada institución no está estructurada bajo procesos que conduzcan a 
aprovechar y mejorar el talento humano con el que dispone asimismo el reclutamiento y la 
selección de personal. No se han definido planes de capacitación y desarrollo que 
concuerden con las necesidades institucionales para que de esta manera favorezcan y 
consoliden los conocimientos específicos en el desarrollo de actividades, así como para 
fortalecer las habilidades del personal en cada área específica. La evaluación del 
desempeño se ve como una obligación y no como una fuente de información que provee 
los datos necesarios para planear capacitaciones e identificar personas con potencial de 
desarrollo. El 82% del personal indica que los clientes internos y externos no participan de 




La Torre, F. (2015) en su tesis titulada “La Gestión De Los Recursos Humanos Y El 
Desempeño Laboral En El Centro De Salud Gustavo Lanatta Lujan - España”, 
Universidad de Valencia, España, esta investigación tiene como objetivo general  
demostrar que a través de la aplicación de prácticas de recursos humanos orientadas al 
compromiso, los gerentes de recursos humanos aumentan la satisfacción y desempeño 
laboral y disminuyen el ausentismo por medio del clima laboral en el centro de salud 
Gustavo Lanatta Lujan, utilizando la metodología a nivel de investigación relacional de 
tipo cuantitativa, teniendo como muestra a 25 empleados, llegando a las siguientes 
conclusiones que las experiencias de RRHH relacionadas al compromiso y sustentadas en 
la aproximación “soft” conciernen positivamente con el ejercicio de los empleados 
mediante los puntos de vista y expectativas del recurso humano del centro de salud. Estas 
prácticas son analizadas desde una perspectiva universal donde muestran de forma positiva 
los objetivos estratégicos del centro de salud siempre y cuando estén implantado y visibles 
para que el recurso humano pueda trabajar con ello. Las prácticas de RRHH vinculadas al 
compromiso se asocian de manera positiva con el soporte organizacional y la libertad 
apoyando los puntos de vista que tienen  los trabajadores acerca que la organización vela 
por su bienestar y que les brinda una diferencia de maniobra para ejecutar su trabajo, esto 
es lo que infiere un 35% de los empleados; A pesar de ello, la correspondencia del contrato 
normativo no colabora al desempeño organizacional, por eso, es importante el 
desenvolvimiento de contratos particulares en todos los grados de este centro de salud para 
satisfacer las necesidades de los empleados de manera personalizada evitando de esta 
manera la inequidad además que va  a permitir mejorar el rendimiento. Las disposiciones 
de empleo a largo plazo han sido analizadas como señales de una política de recursos 
humanos sustentadas en un proyecto importante de este centro de salud que permita 
brindar un mejor servicio a esta comunidad.  
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Ponce, B. (2014) en su tesis nombrada “La Gestión Del Talento Humano Y Su 
Incidencia En El Desempeño Laboral En El Centro De Salud Playa Rica - Quito”, 
Universidad Tecnológica Equinoccial, facultad de Postgrado, Ecuador, Quito; Teniendo 
como objetivo general determinar la incidencia de la gestión del talento humano en el 
desempeño laboral, esta investigación utilizó la metodología de investigación a nivel 
relacional de tipo cuantitativo basándose en una muestra de 98 empleados. Se tiene como 
conclusiones que casi la totalidad de los servidores públicos no ingresa por merecimiento 
de méritos, sin embargo la mayoría de estos si cuenta con conocimientos y experiencias 
para el puesto; en la mayoría de los casos, las brechas de capacitación del servidor público 
son atendidas; y finalmente se concluyó que los servidores obtuvieron una calificación de 
desempeño diversas, la evaluación del desempeño dio los siguientes resultados: Excelente 
un 51,09%, muy bueno 38,24%, satisfactorio 8,43%, regular e insuficiente (1,07%). 
2.1.2. Antecedentes Nacionales  
Bedoya, E. (2015) en su tesis nombrada “La Nueva Gestión De Personas Y Su 
Evaluación De Desempeño En Empresas De Salud Competitivas”, Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos, Teniendo como objetivo general determinar la nueva gestión y 
cómo influye en la evaluación y desempeño en empresas de salud competitivas para 
brindar servicios de calidad, esta investigación utilizó la metodología de investigación a 
nivel relacional de tipo cuantitativo basándose en una muestra de 78 empleados. 
Definiendo las siguientes conclusiones que los propositos de gestión de control de 
ejecución están pasando por grandes variaciones con el fin de moldearse a las nuevas 
demandas de los contextos actuales. Además el análisis del rol de los recursos humanos y 
del desarrollo de gestión de control de desempeño, así como de su amoldamiento a los 
nuevos acontecimientos, forman parte de  un gran combate que las empresas deberán 
enfrentar adecuadamente en los contextos de los mercados globalizados, si anhelan 
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mantenerse en el mercado de forma competitiva; Asimismo los nuevos estudio establecen 
el análisis de las mejores experiencias empresariales y en la acción de revisar el cambio de 
recursos humanos y la fase de gestión de la evaluación de su ocupación específicamente en 
tres perspectivas economía, social y tecnológica. La nueva conceptualización de los 
recursos humanos y el establecer una estructura de control de estos, incidirá en el 
desarrollo de la institución como tal, generando así una mayor percepción de calidad 
ofrecida por lo usuarios, los cuales son los que emiten opiniones que luego podrían tomar 
en consideración para evaluar si es que se está efectuando un adecuado control de los 
recursos humanos.  
Oscco, H. (2015) en su tesis titulada “Gestión Del Talento Humano Y Su Relación 
Con El Desempeño Laboral Del Personal Del Centro De Salud De Morales Minsa De Los 
Andes- Tarapoto 2014”, Universidad Nacional de San Martín de Tarapoto: Teniendo 
como objetivo general relacionar la gestión del talento humano y la ejecución laboral del 
personal del centro de salud, utilizó la metodología de investigación a nivel relacional de 
tipo cuantitativo basándose en una muestra de 48 empleados. El 48.6% de los trabajadores 
manifiestan que el centro de salud sí elabora la planificación de personal; el 45.7% de los 
trabajadores data que sólo pocas veces se fijan los programas de personal. Los exámenes 
de desempeño muestran que el 34.3% de trabajadores se desempeña de forma regular. Un 
factor importante de ello es el apoyo y acompañamiento que realizan los jefes de área y 
jefe de personal a los trabajadores, se concluye que la gestión de talento humano se vincula 
de manera positiva débil con la ejecución laboral del personal del centro de salud De 
Morales. Teniendo en cuenta al coeficiente de correlación de Spearman (0.552). Además, 
la planificación de talento humano se relaciona de forma positiva débil (0.475, coeficiente 
de correlación de Spearman) con el desempeño laboral del personal del centro de salud De 
Morales, asimismo la integración del talento humano se relaciona de forma positiva débil 
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(0.483 coeficiente de correlación de Spearman) con el desempeño laboral y el desarrollo 
del talento humano se relaciona de forma positiva débil (0.417, coeficiente de correlación 
de Spearman) con el desempeño laboral.  
Asencios,C.(2017) en su tesis llamada “Gestión Del Talento Humano Y Desempeño 
Laboral En El Hospital Nacional Hipólito Unánue. Lima, 2016”, Universidad Cesar 
Vallejo, Perú, Lima, Teniendo como propósito general detallar la gestión del talento 
humano y el desempeño laboral en el mencionado hospital, esta investigación utilizó la 
metodología de investigación a nivel relacional de tipo cuantitativo basándose en una 
muestra de 95 empleados. Se concluye que la gestión del talento humano tuvo una relación 
positiva moderada con el desempeño laboral de la misma manera la admisión de personal 
tuvo una relación positiva en el desempeño laboral en el recurso humano determinando 
que si se logra tener una gestión adecuada en el personal, capacitándolos y estimulándolos 
al crecimiento tanto personal como profesional esto dará buenos resultados en el 
desempeño viéndose reflejado en la atención que se brinda al público con una mayor 
satisfacción para mejoras de la institución. 
2.1.3. Antecedentes Locales 
Montoya, E. (2017). En su trabajo de investigación titulado: La gestión 
administrativa y calidad del servicio en el personal de la Comunidad Local de 
Administración de Salud (CLAS) “Aguamiro” – Yurimaguas – 2017; cuiyo proyecto 
esencial fue encontrar el vínculo entre la gestión administrativa y la calidad de atención a 
los individuos en dicha institución; para la cual fue aplicada una investigación de tipo 
cuantitativa, contando con un grado descriptivo correlacional y un modelo no experimental 
transversal. La población que fue considerada para la investigación fueron los 20 
colaboradores de la institución y la muestra fue no probabilística, la cual estuvo 
conformada por la misma cantidad de sujetos. En base a los resultados obtenidos, el 
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investigador concluyó que: Las características técnico – científicas, así como las materiales 
y humanas dentro de la institución constituyen una gran influencia sobre el nivel de 
calidad de servicio que se percibe; concluyéndose la existencia de una relación de gran 
significado entre la gestión administrativa y la calidad de atención. 
Ruiz, R. (2017). En su trabajo de investigación titulado: Calidad de atención al 
cliente y el nivel de satisfacción del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, 
San Martin – 2016; donde tuvo como propósito principal determinar el vínculo entre el 
nivel de calidad de los procedimientos de atención al usuario y el grado de satisfacción del 
cliente exterior en dicha institución; para lo cual fue aplicada una investigación de tipo 
cuantitativa, contando con un nivel descriptivo y correlacional y con un diseño no 
experimental. La población estuvo conformada por 48 988 usuarios que hicieron uso del 
servicio hasta el mes de junio y la muestra estuvo conformada por 377 sujetos. Basándose 
en los resultados obtenidos, el investigador finalizo que: Existe un vínculo directo entre la 
calidad de atención al usuario y la satisfacción del usuario exterior; a su vez que se da un 
resultado del 76% de los encuestados manifestando que se encuentran en un nivel bajo; 
donde dicho resultado se ve mayormente influenciado por el factor de planeación dado 
dentro de la institución, manifestando que la manera de gestionar sus recursos es 
inadecuada, lo cual desemboca en incomodidades por parte de los usuarios. 
Chinchay, E. (2014). En su trabajo de estudio llamado: Percepción de la Calidad de 
atención y Grado de Satisfacción del usuario en estancia intrahospitalaria del Hospital II-
1 Rioja, periodo 2014; donde tuvo como proyecto principal hallar el vínculo entre calidad 
de atención y nivel de satisfacción del cliente en dicha institución. La investigación que se 
empleó fue de tipo cuantitativa, contando con un nivel descriptivo y cuantitativo, con un 
diseño no experimental. La población considerada fueron 1659 usuarios atendidos en el 
año 2013 y la muestra estuvo conformada por 312 sujetos. Luego de la interpretación de 
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los resultados, el investigador concluyó que: En la institución se presenta un porcentaje del 
10.3% de una mala calidad de servicio, esto, debido a que la percepción de los usuarios 
sobre la organización dentro de la institución es mala, a su vez que la coordinación entre el 
personal y las áreas pertinentes no es la adecuada, generando así malestar entre los 
usuarios. 
2.2. Bases teóricas  
2.2.1. Gestión de Recursos Humanos 
Mora, C. (2012) resalta que la gestión de recursos humanos es una herramienta que 
proporciona estrategias, importantes que permiten confrontar los nuevos retos que presenta 
el medio. Es inducir a un grado de exito las competencias de manera individual conforme a 
cada necesidad operativa en la cual se asegura el avance y administración del potencial del 
recurso humano” de lo que saben hacer” o podrían hacer. (pág.12)  
Planeación. La planeación de recursos humanos es un procedimiento mediante el 
cual una determinada empresa identifica el personal que a futuro anhela tener para poder 
diseñar desde ese punto estrategias adecuadas que le permitan satisfacer esas necesidades, 
partiendo de la situación actual de la empresa. 
Planear el recurso humano permite que tus empleados mejoren sus capacidades y 
habilidades actuales mejorando de esta manera la productividad del servicio o bien que se 
está produciendo, además te permite que los empleados duren más en la empresa logrando 
realizar una correcta selección de personal (Chiavenato, I, 2012, pág. 32) 
Entre todas las cosas que hacen los administradores, no hay nada que afecte de 
manera más radical el éxito de una organización que la forma en que se traza la dirección 
que la empresa seguirá a largo plazo, como se piensan caminos o estrategias 
competitivamente efectivas y cómo se pone en práctica lo que es necesario hacer 
internamente para producir una correcta ejecución Los estándares para una buena 
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administración se basan, en gran medida, en lo bien concebida que sea la estrategia de la 
compañía (planificación) así como en la eficiencia con que se lleva a cabo esta 
organización, integración, dirección y control (Vasquez, A, 2017, pág. 38) 
Desarrollo de la Visión, Misión y Objetivos Estratégicos de la Organización. Visión. 
-  Es un mapa de su futuro que proporciona detalles específicos de lo que la empresa desea 
ayudando a que el propósito estratégico se cumpla, dinamizando e impulsando acciones 
que permitan mejorar las situaciones de las empresas. Es decir, es la imagen que la 
empresa tiene de sí misma y de su futuro proyectándose en el tiempo, espacio que desea la 
organización. 
Misión. – Es la razón de ser de la empresa u organización, es el motivo por el cual 
existe centrándose en la perspectiva actual de la organización, “quiénes somos, qué 
hacemos y por qué lo hacemos”, definiendo la necesidad de satisfacer a los clientes con los 
productos o servicios que oferta la empresa. 
Objetivos Estratégicos. - El propósito de establecer los objetivos es convertir los 
lineamientos de la visión estratégica y misión del negocio en indicadores de desempeño 
específicos, en resultados y consecuencias que la organización desea lograr. De estos 
derivan las metas de desempeño de una empresa: los resultados y los logros que desea 
alcanzar. Funcionan como parámetros para la evaluación del progreso y el desempeño de 
la organización (De La Torre,C, 2012, pág. 28) 
Diseño de Actividades Formativas para la Creatividad y la Aportación de Ideas 
Nuevas. Diseñar actividades que fomenten en la creatividad de los empleados muchas 
veces se piensa que generan gastos, pero no es así estas ayuda a cumplir con los objetivos 
de la empresa, la creatividad es una de las bases de la innovación que permite a las 
organizaciones desarrollar y mejorar procesos para ser más competitivos logrando 
productos, procesos o servicios innovadores; el mundo globalizado exige profesionales 
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más dinámicos que evolucionan en dar soluciones o brindar nuevas oportunidades de 
estudio en el mercado y resolver problemas de manera competitiva. 
No existen procesos determinados para poder entrenar a un personal su creatividad, 
poseen diferentes grados para realizar innovaciones cada persona capta de diferente 
manera y procesa una información para ello debe estar preparado y en base a ciertas áreas 
de estudio realizara a través de su análisis diferentes ideas en grupos con los empleados, en 
capacitaciones u otras técnicas aplicadas por la empresa (Cabrejos, M, 2009, pág. 38) 
Potenciación del Aprendizaje constante como Actitud General. Se argumenta, que 
potenciar el conocimiento nos hace personas competitivas, el conocimiento se perfecciona 
como la técnica que marca la diferencia entre las sociedades más avanzadas y el resto. En 
consecuencia, comienza a surgir la sociedad del conocimiento y aprendizaje continuo 
detecta el valor estratégico del conocimiento, lo utiliza como sustento de su 
competitividad, bienestar y, consecuentemente, dedica esfuerzos a la creación de nuevos 
conocimientos para poder explorarlos (Rivero, M. 2002 adaptado por Gonzáles, M. et al, 
2010, págs. 258-259). 
En la etapa de la selección de personal habrá de tener presente los niveles y tipos de 
conocimientos, habilidades y posiciones que son necesarios; las actividades de formación 
deberán orientarse prioritariamente  hacia la adquisición de actitudes de cooperación y 
colaboración; será necesario rediseñar los sistemas de recompensas para fomentar la 
aportación de ideas nuevas y la permanencia del recurso humano en la organización; la 
gestión de carreras deberá asociarse a aspectos relacionados con la capacidad de 
aprendizaje del empleado y su aportación a la transferencia de conocimientos. (Perez, L. 
2012, pág. 35) 
Promoción Ligada a la Capacidad de Aprendizaje. Las empresas del sector público o 
privado sólo alcanzarán sus propósitos si en el futuro sus trabajadores tienen la calificación 
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adecuada para realizar las actividades requeridas para su puesto. Por eso, es muy 
importante la formación que proporcionemos. 
Dentro del desarrollo profesional, Además hay un factor que lo hace diferente a otros 
elementos, es que con ésta gana tanto la empresa como la persona: la persona se desarrolla 
profesionalmente y la organización tiene personas más formadas que cumplen con su 
trabajo de forma eficiente y eficaz. Desde el punto de vista del profesional, su 
conocimiento es un activo que le aporta competitividad y empleabilidad que le ayuda a 
mejorar y crecer. En un entorno en el que el cambio es una constante con un impacto 
definitivo de las tecnologías y de la situación económica, todo esto se encuentra ligado que 
la empresa decida motivar a sus trabajadores para un mejor aprendizaje que le proporcione 
mejoras empresariales permitiendo el crecimiento tanto de la empresa como del 
profesional (Quiroz,A, 2016, pág. 84) 
Organización y Coordinación. Planificar la organización y planificación de recursos 
humanos tiene como finalidad analizar, seleccionar, evaluar y controlar los recursos 
humanos en la empresa. Para ello, se deberá coordinar con las áreas competentes para la 
elaboración de un organigrama que defina las funciones, tareas, responsabilidades y perfil 
de cada puesto de trabajo, así como las políticas reclutamiento, selección, contratación, 
formación y motivación del personal.  
Además, debe establecer medios que permitan una mejor comunicación con los 
trabajadores y miembros de la empresa para el crecimiento de la misma además va a 
permitir resolver conflictos es fundamental que el personal se encuentre motivado en 
constante coordinación para ello se debe de tener en cuenta los siguientes ítems: 
Diseño de Tareas. Cuando se realiza una acertada planificación de las tareas 
asignadas a cada área o departamento de la empresa donde se detalla para cada puesto de 
trabajo la función específica al que pertenece; las tareas tratan de una acción concreta que 
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demanda responsabilidades para el trabajador, y las personas involucradas en cada proceso 
laboral.  
No todas las actividades que se realizan en la empresa tendrán la misma importancia. 
Cada puesto de trabajo tendrá actividades básicas propias y otras complementarias. Se 
priorizan las actividades con el objetivo de determinar la productividad del puesto de 
trabajo. Debido a que cada una cumple funciones específicas para el desarrollo de una 
actividad estas debe estar reflejadas en documentos de gestión así, como también debe de 
ser de conocimiento para los trabajadores para que de esta manera puedan conocer mejor 
sus funciones, responsabilidades y derechos que se le asigna en las tareas o encomendadas 
por cada área que desarrollo una empresa de producción de bienes o servicios para que el 
resultado se ha de satisfacción de una necesidad de los clientes y esto permita el 
crecimiento y posicionamiento de la empresa (Correa,L, 2016, pág. 60) 
Sistema de Dirección. En la organización hay que tener en cuenta la dirección para 
poder organizar al personal según las necesidades de la empresa cumpliendo con sus 
objetivos, además se tiene que tener en cuenta la cantidad de trabajadores, las áreas que lo 
conforman, funciones a cumplir todo ello debe de estar plasmado en documentos propios 
de la empresa que permita una mejor organización. 
Una de las mejores formas de organizar y direccionar a los trabajadores es con el 
organigrama se estructurará por funciones, áreas o departamentos (administración, 
comercial, técnica, producción, etc.), con el objetivo de ubicar cada puesto de trabajo. 
Además, si fuese necesario cada función a su vez puede dividirse en sub-áreas. De esta 
manera determinamos, la organización funcional de la empresa: sus áreas, relaciones, 
jerarquía y dependencia (Werter, M, 2014, pág. 41). 
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Coordinación Interna. Dentro de una organización se debe tener en cuenta la 
comunicación para poder coordinar de forma oportuna labores o resolver conflictos que 
permitan tomar las mejores decisiones.  
Además, identificar los criterios para la evaluación tales como restricciones y otras 
pautas en cuanto al empleo de recursos (humanos, financieros, físicos, etc.), principios, 
políticas y otras reglas que deban cumplirse, atributos o estándares que tiene que satisfacer 
el producto objeto de la decisión.  
La coordinación interna de los trabajadores dentro de una empresa cumple un papel 
importante que permite conocer las habilidades de los trabajadores, pero para ello es 
importante la comunicación oportuna, para asignar alguien una determinada función, o un 
cambio de horario u otra actividad vinculada al ámbito o giro de la empresa de esta manera 
no se afecta el desarrollo de una actividad, también permite coordinar estrategias para 
mejoras empresariales que le dan una nueva visión de crecimiento y desarrollo de la 
empresa aquí también se resalta la creatividad del personal. (Cordova,C, 2016, pág. 65) 
Sistema de Información o Comunicación. La comunicación eficaz y de forma 
eficiente influye en el desarrollo empresarial nos ayuda a convencer, persuadir, motivar, 
corregir para que alcancen los objetivos de la empresa viendo reflejado en la satisfacción 
del cliente, en primer lugar es importante saber porque es importante la comunicación en el 
ambiente laboral de manera asertiva esto también permite tener un buen clima laboral de 
los trabajadores es uno de los grandes beneficios que nos puede llevar a tener menos 
conflictos ya que tanto empleador como empleado se sienten escuchados y respetados. 
Asimismo, el cliente es la piedra angular de todo negocio en tal sentido los 
empleadores también consideran a los empleados que practican la comunicación asertiva 
porque pueden resolver de la mejor manera posible un problema que tiene el cliente sin 
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perjudicar los objetivos o desarrollo de actividades de la empresa. (Reyes,R, 2017, pág. 
87) 
Resolución Conflictos. Es el conjunto de conocimientos que permiten comprender e 
intervenir en la resolución pacífica y no violenta de los conflictos. Una de las actividades 
más habituales de todo directivo es la de "interrelacionarse" con sus colaboradores para 
establecer objetivos y pautas de actuación, con otros directivos de la misma empresa para 
coordinar esfuerzos y resolver conflictos y con personas de otras empresas (clientes, 
proveedores, instituciones públicas) para lograr acuerdos de mutuo interés.  
Pues bien, en este proceso de interrelación, muchas veces complejo, surgen con 
facilidad conflictos y tensiones que son precisos resolver a través de la negociación. Tener 
la suficiente habilidad de gestión de conflictos y de negociación es clave para el logro de 
nuestros objetivos. De hacerlo bien a hacerlo mal hay todo un abismo. La forma en que se 
plantea y se lleva a cabo una negociación es clave para los resultados de la misma (Rivas, 
J, 2015, pág. 125). 
Control. El control del talento humano es estudiado como la última etapa del proceso 
de gerencia; sin embargo, es tan importante como las demás etapas, porque nos permite 
conocer y detectar fallas  estableciendo mecanismos para lograr corregir y realizar un 
proceso  de retroalimentación constante, esta evaluación permite cumplir con mayor 
efectividad un trabajo en cumplimiento con los objetivos propuestos por cada área o 
departamento generando más expectativas entre los empleados (pág. 23). 
El proceso de control contribuye a asegurar que se alcancen los objetivos en los 
plazos establecidos y con los recursos planeados, proporcionando a la empresa la medida 
de la desviación que los resultados puedan tener respecto a lo planeado en las áreas que se 
deben invertir, mejorar o liquidar (pág. 4). 
19 
 
Identificación de las Áreas en las que se debe Mejorar. Es un conjunto de aspectos de 
la organización de la actividad y sus interrelaciones que no funciona o funciona de manera 
inefectiva; es decir, no es eficaz y/o no es eficiente. De esta manera es importante el 
control, porque permite dar un nuevo giro a un área determinada, conociendo sus puntos 
débiles que le permiten conocer y retroalimentar a los empleados de esa área para poder 
potenciar, mejorar, sin bien es cierto podríamos decir es un área, pero esta influye de una a 
otra en el desarrollo y crecimiento de la empresa (pág. 56). 
Teniendo en cuenta los pilares como el liderazgo, costos, procesos y recursos que 
van a permitir mejorar un área, las personas encargadas del control determinaran el margen 
de rentabilidad proporcionando una idea más clara de la mejora que se busca 
empresarialmente (pág. 58). 
Identificación de las Áreas Mantener e Incluso Potenciar. Para mejorar es necesario 
visualizar las situaciones susceptibles de mejora. La primera fase del proyecto de mejora 
es la selección de la situación. Es decir, reconocer errores, con lo que se aprende y, en 
consecuencia, se mejora. Existen diversas formas que facilitan determinar los aspectos a 
mejorar. Éstos se basan tanto en el estudio de la opinión del cliente (interno y externo) 
como en el estudio del proceso (y a veces, del resultado) o de la interacción entre ambos. 
Se clasifican en dos grupos: cualitativos (subjetivos, basados en percepciones) y 
cuantitativos (objetivos, numéricos). Una vez identificada la oportunidad de mejora o 
problema, se realiza un informe siguiendo una serie de criterios con el fin de minorar las 
posibilidades de trabajar sobre temas erróneos. El informe debe presentar datos 
consensuados y propuestas claras, además de procurar no mencionar las causas ni las 
soluciones. Se definirán las oportunidades de mejora y procesos que estén a nuestro 
alcance. (pág. 94) 
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Establecimiento de un Adecuado Circuito de Retroalimentación. La 
retroalimentación en las empresas es fundamental para poder informar a los trabajadores 
sobre su desempeño y que ellos tengan mayor visibilidad sobre corregir errores o 
reproducir aciertos. 
Se conoce como retroalimentación a aquella información que ayuda a los empleados 
a entender qué tan bien su desempeño cumple con las expectativas y objeticos de la 
empresa. (pág. 96) 
Una vez realizada la evaluación formal mediante el método seleccionado por la 
empresa se obtiene un resultado que luego se procede a realizar la entrevista de evaluación 
y retroalimentación. 
Esta entrevista tiene como objetivo proporcionar comunicación y retroalimentación 
al empleado respecto a los resultados obtenidos en el último período de evaluación. (pág. 
87) 
Esta entrevista suele ser un punto crítico en el proceso de evaluación. Por lo general 
ocasiona hostilidad y puede deteriorar más que beneficiar la relación entre subordinado y 
superior. 
De ahí la importancia de minimizar este riesgo y la posibilidad de sentimientos 
negativos. Para esto es necesario que la entrevista de evaluación y retroalimentación tenga 
como fin la mejora del desempeño y no la crítica al empleado. 
En el caso de los gerentes y la empresa la retroalimentación les abre una 
comunicación en las dos direcciones sobre el desempeño, es decir, también el jefe puede 
descubrir cómo contribuir a mejorar el rendimiento del empleado. Otro aspecto es que 
ayuda a los empleados a aprender cómo auto asesorarse. Finalmente, pero no menos 




2.2.2. Calidad Del Servicio (Salud) 
Hoy en día el término calidad de servicio ha trascendido enmarcando con mayor 
proporcionalidad en las disciplinas de Gerencia y Administración entre otras; por 
considerarse que aspectos tales como la productividad, rentabilidad de una organización 
están vinculados a la calidad de los productos y servicios ofrecidos. “La calidad de servicio 
es complacer a los usuarios con respecto a cualquier servicio dado o artículo fabricado y 
según cualquier criterio, si es que tiene alguna opinión que ofrecer. 
La preocupación por la calidad en el cuidado de la salud surge en los años sesenta 
del siglo XX, por el importante avance de la ciencia y la tecnología y en el contexto social. 
Esta preocupación surge no sólo por los resultados obtenidos, pero también por los 
crecientes costos de atención de la salud, lo que implicó una evaluación la eficacia de sus 
servicios. La búsqueda de la calidad en los servicios de salud representa un desafío o 
incluso una prioridad estratégica para los profesionales de la salud (Gilmore,M, 2015, pág. 
125) 
Calidad Técnica. Como podemos determinar la calidad técnica ha aumentado y va 
acrecentándose cada día más, comprometiéndose a diferentes instituciones y gobiernos 
involucrados en el sistema de la salud para mejorar la calidad de la salud en el sector 
público o privado. El modelo de atención a la salud tiene como obligación reconocer la 
satisfacción del paciente mediante la prestación de servicios convenientes, aceptables y 
agradables; para ello se valoran las preferencias de cada usuario que requiere de servicios 
de salud, informando tanto en lo relativo a los resultados como al proceso, lo que establece 
un valor importante en cualquier concepto de calidad en la atención a la salud. El modelo 
de la atención a la salud predomina la importancia de la eficiencia, como un modelo básico 
e importante que constituye  la calidad realizando un análisis en la calidad de la prestación 
del servicio que son el  proceso y resultado, de este se desprende el análisis de la 
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satisfacción del paciente que tan cómodo se siente con el profesional, el servicio de salud 
que se le brindo es el correcto; a partir de la cual se puede obtener opinión acerca de los 
aspectos de la estructura, ( comodidades, instalaciones físicas, organización) el proceso, 
(procedimientos y acciones realizadas en la consulta) y en resultado (cambios en el estado 
de salud y la percepción general de la atención recibida).Para cada vez retroalimentar en 
los puntos débiles a los empleados para que finalmente se logre brindar un servicio técnico 
de calidad  (Cabrera, K, 2017, pág. 36) 
Capacidad de respuesta. En el sector salud es muy importante que el profesional en 
cada área tenga una capacidad de respuesta inmediata debido a que se está trabajando con 
la vida de cada ser humano y ellos dependen de nosotros, un minuto perdido puede 
originar un resultado negativo para el paciente y las áreas están tan involucradas desde el 
personal asistencial, administrativos y clínico. 
Es necesario fortalecer la capacidad de respuesta del sector salud con el fin de 
minimizar la pérdida de vidas, la invalidez permanente y el impacto socio-económico 
sobre la salud que a veces se causa en la sociedad, no importa que recibamos el servicio 
del sector público o privado (pág. 49). 
A este conjunto de acciones se le denomina preparativos y se describen mejor en sus 
tres componentes principales: plan, capacitación y recursos. El ministerio de salud como 
ente rector del sistema de salud, así como las instituciones que lo conforman, deben estar 
organizados y ser capaces de responder a las emergencias y desastres reduciendo al 
máximo posible la improvisación y la adopción de soluciones. 
En los manuales de preparativos del sector salud para emergencias y desastres, se 
describen mecanismos y modelos de organización para mejorar la capacidad de respuesta y 
para enfrentar las emergencias, considerando los niveles nacionales, sub-nacionales y 
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locales que se debe tener en cuenta para cada población atendida en cada caso específico 
en el que labore el personal de salud (Galindo,W, 2012, pág. 52). 
Profesionalidad al Atender a los Usuarios. La profesionalidad es un factor importante 
para la prestación de servicios de calidad. A estos factores se los conoce como variables 
intangibles, ya que son las conductas, aptitudes y actitudes individuales o grupales que 
contribuyen decisivamente tanto a la conformación de las percepciones del paciente y su 
satisfacción, que contribuya a mejorar su salud y estabilidad emocional, es por eso que la 
organización de salud debe tener en cuenta en sus trabajadores a la hora de contratar ya 
que talvez es difícil encontrar a profesionales académicamente preparados pero que al 
mismo tiempo mantengan una comunicación asertiva y una estabilidad emocional debido a 
que estos estarán en contactos con personas vulnerables que tendrán que motivar a los 
pacientes y a los de su entorno. 
Por otro lado, el paciente percibe la calidad de los servicios a través de variables 
tangibles, que pueden añadir o restar valor a la prestación dl servicio de salud. Estas hacen 
referencia a todos los aspectos materiales que influyen en la percepción global del centro 
de salud donde se le atiende, tales como la ambientación del centro (estructura del edificio, 
decoración, iluminación, limpieza, olores, confortabilidad…) o la apariencia física de 
quienes prestan el servicio. (pág.12) 
En la satisfacción de las necesidades y aquello que esperan los pacientes colaboran, 
por tanto, muchas circunstancias: individuales y colectivas, materiales, físicas y 
personales, relativas al conocimiento… pero también y, sobre todo, referentes a la actitud 
con que se encara la relación por ambas partes que estarán en contacto por un periodo 
corto o largo y en diferentes escenarios (Nuñez,L, 2012, pág. 15). 
Habilidad para Ejecutar el Servicio. Los pacientes no sólo pueden evaluar su 
tratamiento, sino también deben confiar en las actitudes de los prestadores que les brinda 
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estos servicios, esto beneficiara al paciente. Los profesionales de la salud deben estar 
preparados para enfrentar cada día con cada actitud de diferentes personas y con escenarios 
en algunos casos muy complicados, para ello debe estar preparado para ejecutar el servicio 
dependiendo del área en el que se encuentra. 
Asimismo, se puede afirmar que según el servicio que se realiza con el paciente este 
regresa al mismo lugar para continuar con su tratamiento, de lo contrario buscara nuevas 
alternativas que le den satisfacción y credibilidad, donde se sienta seguro, y atendido 
adecuadamente. Si los pacientes perciben que el trabajador de la salud cuida de él y parece 
entender, están más satisfechos y evalúan los cuidados más positivamente (pág.28). 
Pero también se debe tener en cuenta que tan complicado es su estado de salud del 
paciente, debido a que familiares, amigos y otros influyen en su recuperación y en la toma 
de decisión a la hora de elegir un centro para la atención que ellos requieren (Marshall,J, 
2012, pág. 29). 
Seguridad en la Atención. Este factor es importante en la calidad del servicio, dado 
que brindar seguridad en la atención al paciente es porque le estamos ofreciendo una 
prestación adecuada para ellos, desde los espacios físicos, un buen trato en las diferentes 
áreas de atención, y muy importante confianza en el personal que lo está atendiendo. 
La ausencia de riesgos, peligro o dudas al momento de usar el servicio, es la 
confianza que brinda la prestación correctamente desde el inicio y mantenerlo a lo largo 
del tiempo. Si la calidad significa un conjunto de características o circunstancias que un 
usuario requiere para satisfacer sus necesidades, o el máximo de esfuerzos para satisfacer 
las necesidades de los pacientes, o los mejores servicios con la más esmerada tecnología 
para la óptima satisfacción del usuario, se está mencionando que la meta de la calidad es la 
satisfacción que obtiene el paciente. Es por ello, que la satisfacción de los pacientes en los 
servicios de salud, ha venido adquiriendo notable importancia. 
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Para que la atención que brinda el personal de salud sea de calidad, requiere la 
aplicación de conocimientos científicos y técnicos, de relaciones interpersonales cálidas y 
de un ambiente físico agradable (Martinez,G, 2016, pág. 50). 
Calidad Humana. Hablar sobre esto integra una serie de aspectos formativos básicos, 
indispensables que permiten desarrollar el pleno potencial de las personas: sus talentos, 
habilidades humanas e inteligencia emocional. Como consecuencia de un mayor 
crecimiento individual de las personas, se incrementa considerablemente el capital humano 
dentro de una organización.  
El personal de los centros de salud debe de estar involucrados, adecuándose a las 
características y necesidades específicas de cada nivel organizacional, en cada área donde 
desarrollan sus labores están conectadas para que puedan brindar un servicio con calidad 
humana objetiva (pág. 14) 
Siempre encaminados al logro de objetivos para la efectividad de un servicio de 
calidad en cada nivel organizacional, se debe encontrar vinculado siempre al crecimiento 
profesional y la organización debe de incentivar para que se logre un clima adecuado entre 
paciente y trabajador de salud. (pág.16) 
Actitud y comportamiento con el usuario. Antes que los profesionales de salud 
puedan cambiar sus actitudes y formas de comportamiento en otros campos de interés, es 
preciso que entiendan, acepten y estén preparados para trabajar dentro del contexto del 
significado real de los términos "salud" y "enfermedad". Una estadía completa de bienestar 
físico, mental y social y no simplemente la carencia de afecciones o enfermedades”. Sin 
embargo, ¿cuántos de nosotros nos adherimos a esta definición al elaborar y ejecutar 
programas? Además, ¿hasta qué punto otras personas del sector de salud y otros de 
sectores conexos entienden, aceptan y trabajan dentro del contexto de esa definición? En 
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términos más específicos, ¿hasta qué punto se siguen descuidando los aspectos mentales y 
sociales del bienestar?  
El personal de salud debe de estar preparado desde su formación hasta cuándo va a 
brindar el servicio tenga un comportamiento adecuado con el paciente de esta manera ira 
mejorando sus emociones y poder enfrentar cada día diferentes circunstancias (pág. 24) 
Confidencialidad en la atención. Se entiende como aquello que se mantiene oculto 
ante los demás y surge del ejercicio de la profesión, es decir, salud paciente, por lo que se 
forma una obligación moral para el profesional de salud guardar en secreto las 
confidencias conocidas como el ejercicio de la profesión. 
La intimidad es respetable porque pertenece a un ser humano, independientemente 
de la enfermedad que tenga o las circunstancias que lo llevo a tener el problema. Así se 
genera el reconocimiento del derecho de la persona a ser respetada en lo que cada uno 
considere libremente como íntimo o confidencial. De esta manera la justificación moral del 
derecho a lo privado radica en la dignidad propia del ser humano esencialmente libre y por 
lo tanto en su autonomía.  
Esta responsabilidad moral concierne evidentemente al médico, pero de igual manera 
a todo profesional y estudiante que en el ejercicio de su profesión o de su práctica clínica 
ha tenido conocimiento de hechos o datos personales del paciente todos están involucrados 
a guardar la confidencialidad (pág.32). 
Interrelaciones con los Usuarios. Para ofrecer calidad en la atención y ayudar a que 
los/as pacientes puedan expresar sus problemas encontrando las mejores soluciones, los 
profesionales de salud deben saber utilizar algunas habilidades y destrezas de 
comunicación interpersonal. 
Es tan importante la comunicación no verbal en todo tipo de encuentro interpersonal, 
que varios estudios han señalado que hasta un 70% del significado que se transmite en 
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cualquier encuentro visualizando al paciente, pertenece al ámbito de lo no verbal. No cabe 
duda de que la expresión corporal se complementa con lo verbal además que el profesional 
debe de estar preparado para poder identificar cada situación y encontrar la mejor solución. 
Todo profesional de salud deberá tener necesariamente al menos ciertas habilidades 
y destrezas de comunicación interpersonal para lograr una buena calidad de atención que 
incluya un nivel de respeto y confianza, es primordial que los/as profesionales de salud 
realicen las actividades esenciales de la comunicación interpersonal en la consulta médica 
(pág. 37). 
Comunicación con los Usuarios y Familia. El médico debe establecer empatía con el 
paciente desde que lo conoce en el consultorio, ello le permitirá recabar más fácilmente la 
información necesaria para determinar el diagnóstico y para proponerle alternativas en su 
tratamiento.  
Este importante proceso se fundamenta en la experiencia, competencia y capacidad 
que tenga para comunicarse. Si la comunicación es clara, abierta y adecuada, permite 
obtener fácilmente la confianza del paciente y en circunstancias hasta con los familiares o 
personas involucradas en el tratamiento del paciente; además la información que se 
presenta el profesional lo debe realizar usando un lenguaje comprensible para que no 
quede dudas, es esencial que todo el personal de salud esté cuidadosamente capacitado 
para llevar a cabo el proceso comunicativo de manera confiable y eficiente, mantener la 
competencia profesional, llevar a cabo la práctica médica con honestidad y respeto para los 
pacientes, mantener buenas relaciones con ellos y con sus familiares, garantizar la 
confidencialidad y otorgar una atención médica de excelencia. Otro de los principios 
esenciales del profesionalismo es el manejo adecuado de la comunicación tanto con los 
pacientes, familiares, médicos como con el personal de salud (pág. 39). 
28 
 
Confianza Mutua. Para lograr una cobertura universal se necesita un compromiso 
ético y de confianza mutua entre las instituciones, el personal y los pacientes 
La confianza/desconfianza en las sociedades complejas parece ser cada día más un 
factor clave y el sector salud no escapa a ello. Sin embargo, a pesar de su importancia, son 
pocas las investigaciones que buscan comprender cómo se construye la 
confianza/desconfianza sobre el sistema público o privado en el sector salud por parte de 
sus usuarios.  
La confianza en el sector salud es importante está basado en el profesionalismo del 
personal de salud y también en el paciente esto va a contribuir a la mejora del paciente 
porque se puede encontrar con mayor facilidad las causas o circunstancias que llevaron a 
obtener esta enfermedad. 
También vincula a familiares o personas que acompañan en la vida diaria de paciente 
ya que a través de ellos el profesional de la salud puede recabar información que le permita 
conocer el historial de un paciente y como llego a obtener la enfermedad que está 
presentando, es decir, frente a la incertidumbre que implica el mundo futuro, la confianza 
aparece como un mecanismo que nos brinda seguridad y tranquilidad, nos sentimos menos 
vulnerables. De ahí que resulte en contextos de salud central la confianza: en situaciones 
de vulnerabilidad (como es padecer una enfermedad) y de incertidumbre (no saber de qué 
tipo y gravedad de enfermedad se trata) las personas recurren a la confianza como una 
forma de reducir esta incertidumbre (pág. 45) 
Comprensión al Usuario y sus Necesidades. Los pacientes manifiestan una serie de 
necesidades que pueden ser inducidas por su pensamiento o que puedan ser reales, el 
profesional de la salud tiene que evaluar para poder brindar un servicio para ello debe 
escuchar y valorar cada una de sus necesidades e inquietudes. 
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Debe de tener una comunicación fluida con los pacientes valoran especialmente que 
los profesionales de salud les escuchen y establezcan con ellos una comunicación afectiva 
y asertiva en un lenguaje comprensible por ambas partes. 
Cuando una persona va a la consulta del profesional de la salud lo hace porque 
precisa una solución frente a ciertas necesidades que le han surgido relacionadas con su 
bienestar. Ante esta situación y, en primer lugar, requiere de información clara y veraz por 
parte de los profesionales de la salud, desean despejar dudas. Así podrá asumir con 
responsabilidad su situación y los cuidados a los que ha de someter. 
Paralelamente, a veces el paciente busca una explicación afectiva y humana de lo 
que le está ocurriendo, un acompañamiento e incluso, en ocasiones, consuelo por parte de 
los profesionales salud. Y es que la visión que tienen los pacientes de su propia 
enfermedad, así como sus sentimientos y percepciones respecto a su salud se están 
convirtiendo en un aspecto fundamental en este nuevo escenario en que nos encontramos 
(Portoll, R, 2016, pág. 56). 
Calidad Operativa o Funcional. Las organizaciones de la salud buscan siempre 
satisfacer las necesidades de sus usuarios, pero se debe tener en cuenta de que manera está 
plasmado la operatividad de sus empleados en los documentos de gestión, además de que 
ellos deben conocer para que puedan cumplir adecuadamente con sus funciones (pág.34). 
Aceptabilidad del servicio que presta. Las actuales políticas de salud buscan una 
atención de calidad, una de las dimensiones de la calidad es la aceptabilidad, definida 
como el grado de satisfacer a los usuarios respecto a la atención que se brinda. Los planes 
de salud en la actualidad incluyen al ciudadano como parte esencial y se está intentando 
que cada vez este se vuelva más participativo e involucrándose en su tratamiento para que 
pueda tomar las mejores decisiones en lo que concierne a su salud. 
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El objetivo es brindar servicios de calidad y mejorar cada vez más la atención del 
servicio aceptando o incorporando algunos beneficios que ayuden a la mejora de la salud 
de un paciente (pág. 39). 
Credibilidad en el servicio que presta. La única manera de ganarse la confianza del 
paciente es cumpliendo con sus expectativas. Eso genera credibilidad, aumenta la imagen 
y reputación de la empresa de salud como del personal que se encuentra a cargo el paciente 
lo ve que la atención es seria y responsable, garantizándole un mejor servicio y que el 
mismo lo pueda percibir. 
El incumplimiento de promesas tiene un efecto muy negativo, porque la 
desconfianza se propaga y afecta al centro de salud y de manera personal al profesional 
que estuvo a cargo. 
Es recomendable preparar al paciente ante los riesgos de que las cosas no salgan 
como se ofrecen, porque así estará más dispuesto a imprevistos y se disminuye la 
percepción de riesgo. 
Cuando surja una molestia o frustración de un paciente por estas razones, busque 
solucionar y cultivar la credibilidad, lo cual hay que demostrar con hechos (pág. 42). 
Minimización de peligros y riesgos. La mejor manera de minimizar los riesgos es la 
prevención de cualquier circunstancia, teniendo en cuenta una comunicación asertiva con 
el paciente y el personal de la salud. 
Tratando en lo mínimo de un riesgo, sabemos que ante cualquier circunstancia hay 
un riesgo en la salud del paciente es más ellos están en los consultorios para despejar sus 
dudas e inconvenientes presentados. 
Se debe preparar en todo momento al paciente en la evolución de su tratamiento 
debido a que en algunas circunstancias puede ver un retroceso en su recuperación (pág.49). 
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Intervención oportuna en la atención al usuario. La atención oportuna de las personas 
es un reto para todos los sistemas de salud universales y privados alrededor del mundo, 
representan un desafío para estos sistemas de salud la atención de los pacientes en tiempos 
razonables, principalmente para el área de consulta especializada, ya que son vidas que se 
encuentran en manos de profesionales, lo que se manifiesta por medio de lo que se 
denomina la gestión de la lista de espera de los pacientes, teniendo en cuenta las 
emergencias que se presenta en un periodo determinado, atender oportunamente salva 
vidas y genera satisfacción a más de una persona (Palmer,H, 2014, pág. 67). 
2.3. Definición de Términos Básicos. 
Calidad Del Servicio Al Cliente. Es la satisfacción de haber cumplido con las 
expectativas del cliente, sin perjudicar los objetivos de la empresa, representando un 
desafío para cada profesional. (Gilmore,M, 2015, pág. 125) 
Calidad Humana. Es el conjunto de cualidades que generan una conducta positiva 
en los trabajadores del sector donde se desarrolla el trabajo, lo cual aplicado al desarrollo 
de sus actividades permitirá alcanzar una mejora del trato, lo que redundará en confianza y 
seguridad en el usuario (Portoll, R, 2016, pág. 14) 
Calidad Operativa o Funcional. Es satisfacer las necesidades de los usuarios 
basado en los documentos de gestión, pero se debe tener en cuenta de que manera está 
plasmado la operatividad de los empleados, además de que ellos deben conocer para que 
puedan cumplir adecuadamente con sus funciones (Palmer,H, 2014, pág. 34) 
Calidad Técnica. Es brindar un servicio de calidad donde predomina la importancia 
de la eficiencia, como un modelo básico e importante que constituye a un análisis en la 
calidad de la prestación del servicio que son el proceso y resultado, de este se desprende el 
análisis de la satisfacción del paciente que tan cómodo se siente con el profesional, el 
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servicio de salud que se le brindo es el correcto; a partir de la cual se puede obtener una 
opinión personalizada. (Cabrera, K, 2017, pág. 36) 
Confianza Mutua. Es el compromiso ético entre las instituciones, el personal y los 
pacientes, es un factor clave y el sector salud no escapa a ello. Sin embargo, a pesar de su 
importancia, son pocas las instituciones que buscan comprender cómo se construye la 
confianza/desconfianza sobre el sistema público o privado en el sector salud por parte de 
sus usuarios. (Portoll, R, 2016, pág. 45) 
Control. Es la evaluación que permite cumplir con mayor efectividad un trabajo en 
cumplimiento con los objetivos propuestos por cada área o departamento generando más 
expectativas entre los empleados. (Sanchez,J., 2008, pág. 23) 
Gestión Recursos Humanos. Es una herramienta que proporciona estrategias, 
importantes que permiten confrontar los nuevos retos que presenta el medio. Es inducir a 
un grado de éxito de las competencias de manera individual conforme a cada necesidad 
operativa donde se asegura el avance y administración del potencial del recurso humano 
(Mora,C, 2012, pág. 12) 
Objetivos Estratégicos. Es convertir los lineamientos de la visión estratégica y 
misión del negocio en indicadores de desempeño específicos, en resultados y 
consecuencias que la organización desea lograr (De La Torre,C, 2012, pág. 28) 
Organización y Coordinación. Es establecer medios que permitan una mejor 
comunicación con los trabajadores y miembros de la empresa para el crecimiento de la 
misma además va a permitir resolver conflictos (Correa,L, 2016, pág. 60) 
Planeación. Es un procedimiento mediante el cual una determinada empresa 
identifica el personal que a futuro anhela tener para poder diseñar desde ese punto 
estrategias adecuadas que le permitan satisfacer esas necesidades (Chiavenato, I, 2012, 
pág. 32)    
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Capítulo III. Hipótesis y Variables 
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis General 
H.G: La relación entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio en el centro 
de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 es significativa. 
H.0: La relación entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio en el centro 
de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 no es significativa. 
3.1.2. Hipótesis Específicas 
H.E.1: La gestión de recursos humanos en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 
2018 es inadecuada. 
H.E.2: La calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 es 
mala. 
H.E.3: Existe una relación significativa entre la planeación y la calidad del servicio en el 
centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
H.E.4: Existe una relación significativa entre la organización y coordinación y la calidad 
del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
H.E.5: Existe una relación significativa entre el control y la calidad del servicio en el 
centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
3.2. Variables  
Variable Independiente (X): Gestión de recursos humanos 
Variable Dependiente (Y): Calidad de servicio 
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3.3. Operacionalización de Variables  
Tabla 1 
Operacionalización de variables Gestión de recursos humanos – Calidad del servicio 
Variable Dimensiones Indicadores 






















Diseño de actividades formativas para la creatividad y la aportación 
de ideas nuevas. 
4,5,6 
 Potenciación del aprendizaje constante como actitud general. 7,8,9 







Diseño de tareas 
13,14,1
5 






Sistema de información o comunicación 
22,23,2
4 







Identificación de las áreas en las que se debe mejorar. 
28,29,3
0 


























Capacidad de respuesta. 1,2,3  
 
 
          
Ordinal 
Profesionalidad al atender a los usuarios. 4,5,6 
Habilidad para ejecutar el servicio. 7,8,9 






Actitud y comportamiento con el usuario. 
13,14,1
5 
Confidencialidad en la atención. 
16,17,1
8 
Interrelaciones con los usuarios. 
19,20,2
1 
Comunicación con los usuarios y familia. 
22,23,2
4 
Con fianza mutua. 
25,26,2
7 








Aceptabilidad del servicio que presta. 
31,32,3
3 
Credibilidad en el servicio que presta. 
34,35,3
6 
Minimización de peligros y riesgos. 
37,38,3
9 





Capítulo IV. Metodología 
4.1. Enfoque de Investigación 
El enfoque presentado en la siguiente investigación fue de tipo cuantitativo, puesto 
que para la realización de esta se aplicaron elementos estadísticos para su posterior 
medición y análisis con respecto a cada una de las variables consideradas.. (Hernández, R, 
Fernández, C, & Baptista, C, 2014, pág. 4) 
4.2. Tipo de Investigación  
El tipo de la investigación empleado fue descriptiva correlacional, puesto que desde 
el inicio se analizó cada una de las variables propuestas en la investigación en relación a la 
realidad problemática que fue establecida, para luego establecer la relación existente entre 
cada una de ellas; en tal sentido, es que se analiza como una variable se vincula con la otra. 
(Hernández, R, Fernández, C, & Baptista, C, 2014, pág. 93). 
4.3. Diseño de la Investigación  
El diseño de la investigación fue no experimenta transversal, puesto que durante la 
realización de esta se pretendió establecer la relación entre las variables que fueron objeto 
de estudio, de tal manera que el investigador mantenga su independencia y no altere o 
modifique a dichas variables. En tal sentido, lo que se pretende es que el análisis de la 
interacción entre las variables sea lo más fidedigno y válido que sea posible (Hernández, 














M: Personal médico 
O1: Gestión de recursos humanos  
O2: Calidad del servicio 
r: Relación 
4.4. Población y Muestra  
Población. 
La muestra estaba conformada por el personal médico asistencial del centro de salud 
“La Loma” Yurimaguas – 2018, considerando entre médicos, enfermeras, obstetras, 
odontólogos, psicólogos, laboratoristas, técnicos en enfermería, digitadores y personal de 
servicio, los cuales suman un equivalente total a 28 sujetos. 
Tabla 2 










Personal de servicio 1 
Total 28 
Nota: Proporcionado por la institución 
Muestra. 
La muestra empleada para la investigación fue de tipo no probabilístico, 
considerándose a la totalidad de la población. Por lo tanto, el tamaño de la muestra fue de 
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28 sujetos del personal médico asistencial, los cuales fueron elegidos en base a criterios de 
selección, los cuales fueron: 
Criterios de Inclusión 
 Personal laborando más de 2 años en el sector salud. 
 Personal en pleno ejercicio de sus funciones. 
 Personal con predisposición a participar de la investigación. 
Criterios de Exclusión 
 Personal laborando menos de 2 años en el sector salud. 
 Personal que no se encuentren en pleno ejercicio de sus funciones. 
 Personal sin predisposición a participar de la investigación. 
4.5. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información  
Técnica. 
Encuesta 
La encuesta es una técnica basada en una estructura que consiste en un determinado 
número de preguntas o ítems que han sido previamente establecidos, los mismos que son 
planteadas por parte del investigador hacia el objeto del que se hace estudio dentro de la 
investigación, en donde dicho objeto de estudio debe de responder en virtud a las 
alternativas que le fueron planteadas. En general, en las encuestas predomina la escala 
ordinal y la nominal, en tal sentido que en las mismas se permite la recopilación de 
información con el objetivo de llegar a realizar una valoración de las variables 









Para el análisis de la variable gestión de recursos humanos, se utilizó un cuestionario 
de elaboración propia brindado por el investigador del presente estudio. Este cuestionario, 
se basó en la recopilación obtenida a través de la realización de la investigación. Dicho 
cuestionario tuvo un total de 36 preguntas, considerando las tres dimensiones, las cuales 
fueron: Planeación, organización y coordinación y control, los cuales contaron con un total 
de 12 indicadores, medidos con la escala ordinal tomando 5 alternativas en forma de 
respuesta, estas fueron: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (Desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). 
De igual manera, para el análisis de la variable calidad de servicio, la cual estuvo 
conformada por tres dimensiones: Calidad técnica, calidad humana, y calidad operativa o 
funcional; contando con 14 indicadores; 42 preguntas y cinco alternativas de respuesta: 1 
(Totalmente en desacuerdo), 2 (Desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (De 
acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). 
4.6. Tratamiento Estadístico  
Antes de la realización del tratamiento estadístico de la presente investigación, se 
inició con la tabulación de los datos obtenidos mediante el empleo de los dos cuestionarios 
a los 28 empleados pertenecientes al personal médico asistencial del centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 2018. Una vez realizado ello, se empleó el Programa Microsoft 
Excel, donde además de tabular se hicieron tablas y gráficos expuestos en los resultados de 
la investigación. Por otro lado, se hizo utilización del programa SPSS con la finalidad de 





Capítulo V. Resultados 
5.1. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
Validación. 
La validez es entendida como el grado de veracidad que posee un instrumento, el 
cual tiene el objetivo de medir una variable que fue acondicionada este (Hernández, R.; 
Fernández, C. & Baptista, M., 2014). Además, el instrumento utilizado para la medición de 
la primera variable “Gestión de recursos humanos” se realizó mediante el método Delphi, 
es decir, fue puesto a disposición y evaluación de tres expertos metodólogos, los cuales 
dieron sus diagnósticos, dando por entendido que estos fueron imprescindibles y de 
importante ayuda, estableciendo así que el instrumento que fue aplicado consta de 
pertinencia y validez para la medición de las preguntas que fueron propuestas.  
La validez se realizó a través de juicio de expertos, para ello se pidió opinión a tres 
profesionales que analizaron los instrumentos: 
Expertos Informantes  
Dr. Aurelio Gonzalez Florez    95 % 
Dr. David Beto Palpa Galván    95 % 
Dr. Alder Antero Canduelas Sabrera   95 % 
     Validación   95 % 
Confiabilidad. 
Para poder determinar la confiabilidad, se realizó el cálculo de la prueba estadística 
Alfa de Cronbach, mediante la cual se logró ver el nivel de similitud de los ítems o 
preguntas que fueron elaborados y la coherencia que estos guardaban, ciñéndose a los 






Escala de confiabilidad 
Valores Nivel 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 
 
Para lo cual fue aplicada una prueba piloto conformada por 20 unidades de análisis, 
mediante las cuales se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto a las variables 
“Gestión de recursos humanos” y “Calidad del servicio”: 
Tabla 4 
 Resumen del procesamiento de datos 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 20 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Tabla 5 
Estadísticos de fiabilidad Variable Gestión de recursos humanos 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 





De esta forma se obtuvo un Alfa igual a 0.893 con lo cual se afirma que el 
instrumento tiene una fuerte confiabilidad. 
Tabla 6 
Estadísticos de fiabilidad Variable Calidad de servicio 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,841 20 
 
De esta forma se obtuvo un Alfa igual a 0.841 con lo cual se afirma que el 
instrumento tiene una fuerte confiabilidad. 
5.2. Presentación y Análisis de los Resultados   
Diagnosticar la Gestión de Recursos Humanos en el Centro de Salud “La 
Loma” Yurimaguas – 2018. 
Tabla 7 
Calificación de Gestión de recursos humanos 
Calificación 
Rango 
Frec. % Desde Hasta 
Inadecuado 36 83 17 61% 
Regular 84 131 7 25% 
Adecuado 132 180 4 14% 
Total     28 100% 
Nota. Encuesta aplicada 
 
 




Figura 2. Análisis de Gestión de recursos humanos 
Interpretación: En la tabla 7 y Figura 2 se observa lo manifestado por el personal 
médico del centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018, quienes indicaron en un 64% 
que la planeación identificada dentro de la institución se viene efectuando de manera 
inadecuada, en tanto un 57% indicó que la organización y coordinación que se da dentro 
del centro médico es inadecuada y otro 57% manifestó que el control efectuado en la 
institución se realiza inadecuadamente. Ello explicado porque el 36% manifestó estar en 
desacuerdo con que dentro de la institución se cuente con una visión que contribuya con 
los objetivos; así mismo otro 36% indicó estar en total desacuerdo con que los 
profesionales de la salud hayan realizado innovaciones en el centro de salud; el 43% 
manifiesta estar en desacuerdo con que todos los trabajadores se sientan involucrados en 
cada proceso de su trabajo; un 32% refirió estar en desacuerdo con que en el centro de 
salud se mantenga un adecuado clima laboral y un 43% comunicó estar totalmente 
desacuerdo con que la institución mantenga informado al trabajador sobre su desempeño 
laboral. De esta forma se acepta la hipótesis de investigación “La gestión de recursos 
















Analizar la Calidad del Servicio en el Centro de Salud “La Loma” Yurimaguas 
– 2018. 
Tabla 8 
Calificación de Calidad de servicio 
Calificación 
Rango 
Frec. % Desde Hasta 
Malo 42 97 19 68% 
Regular 98 153 5 18% 
Bueno 154 210 4 14% 
Total     28 100% 
Nota. Encuesta aplicada     
 
Figura 3. Análisis Calidad de servicio 
Interpretación: En la Tabla 8 y Figura 3 se observa lo manifestado por el personal 
médico del centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018, quienes manifestaron en un 
64% que la calidad técnica identificada dentro de la institución se viene efectuando de una 
mala manera, en tanto un 68% indicó que la calidad humana que se percibe dentro de la 
















institución es realizada de una manera mala. Ello explicado porque el 43% manifestó estar 
en desacuerdo con que la capacidad de respuesta de los trabajadores del centro de salud sea 
de forma inmediata; así mismo un 36% indicó estar en total desacuerdo en que los 
profesionales y el área con que se cuentan sean adecuados para brindar el servicio de salud 
a los usuarios; el 39% manifiesta estar en desacuerdo con que exista una adecuada 
comunicación interpersonal entre pacientes y profesionales médicos; un 39% refirió estar 
en desacuerdo con que el personal de salud despeje las dudas del paciente brindándole un 
diagnostico entendible y un 50% comunicó estar en desacuerdo con que se brinde una 
atención oportuna ante una emergencia. De esta forma se acepta la hipótesis de 
investigación “La calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 
es mala”. 
Identificar la relación entre la Planeación y la Calidad del Servicio en el Centro 
de Salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Tabla 9 







Correlación de Pearson 1 ,782** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 28 28 
Planeacion_V1 Correlación de Pearson ,782** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 28 28 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación: En la tabla 9, se puede observar las muestras obtenidas a partir de la 
aplicación de la prueba de Correlación de Pearson, en la cual se aprecia que el valor de sig. 
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(bilateral) resultante fue igual a 0,000, con lo cual en primera instancia se afirma que existe 
un vínculo entre la dimensión “Planeación” y la constante “Calidad de servicio”. 
Posteriormente se puede observar que el coeficiente de correlación de Pearson es el mismo 
a 0,782, con lo cual se permite comprobar la hipótesis de análisis, la cual señala: “Existe 
un vínculo significativo entre la planeación y la calidad del servicio en el centro de salud 
“La Loma” Yurimaguas – 2018”. 
Identificar la relación entre la Organización y Coordinación y la Calidad del 
Servicio en el Centro de Salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Tabla 10 








CALIDAD_SERVICIO Correlación de Pearson 1 ,786** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 28 28 
Organizacion_Coordinac
ionV1 
Correlación de Pearson ,786** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 28 28 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación: En la tabla 10, se puede observar las muestras obtenidos a partir de la 
aplicación de la prueba de Correlación de Pearson, en la cual se muestra que el valor de 
sig. (bilateral) resultante fue igual a 0,000, con lo cual en primera instancia se afirma que 
existe un vinculo entre la dimensión “Organización y coordinación” y la constante 
“Calidad de servicio”. Posteriormente se observa que el coeficiente de correlación de 
Pearson es igual a 0,786, con lo cual se permite confirmar la hipótesis de estudio, la cual 
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señala: “Existe una vinculo de gran significado entre la organización y coordinación y la 
calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018”. 
Identificar la relación entre el Control y la Calidad del Servicio en el Centro de 
Salud “La Loma” Yurimaguas – 2018 
Tabla 11 







Correlación de Pearson 1 ,815** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 28 28 
Control_V1 Correlación de Pearson ,815** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 28 28 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación: En la tabla 11, se puede observar los resultados obtenidos a partir de 
la aplicación de la prueba de Correlación de Pearson, en la cual se muestra que el valor de 
sig. (bilateral) resultante fue igual a 0,000, con lo cual en primera instancia se afirma que 
existe una relación entre la dimensión “Control” y la constante “Calidad de servicio”. 
Posteriormente se observa que el coeficiente de correlación de Pearson es igual a 0,815, 
con lo cual se permite confirmar la hipótesis de estudio, la cual señala: “Existe un vínculo 
significativo entre el control y la calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” 





Determinar la relación entre la Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del 
Servicio en el Centro de Salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Tabla 12 









Correlación de Pearson 1 ,796** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 28 28 
CALIDAD_SERVI
CIO 
Correlación de Pearson ,796** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 28 28 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Interpretación: En tabla 12, se puede observar los resultados obtenidos a partir de la 
aplicación de la prueba de Correlación de Pearson, en la cual se muestra que el valor de 
sig. (bilateral) resultante fue igual a 0,000, con lo cual en primera instancia se afirma la 
existencia de relación entre las variables “Gestión de recursos humanos” y “Calidad de 
servicio”. Posteriormente se observa que el coeficiente de correlación de Pearson es igual a 
0,796, con lo cual se permite aceptar la hipótesis de investigación, la cual señala: “El 
vínculo entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio en el centro de salud 
“La Loma” Yurimaguas – 2018 es significativa”. 
5.3. Discusión de los Resultados  
Diagnosticar la gestión de recursos humanos en el centro de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018. 
Para Mora,C. (2012) es una herramienta que proporciona estrategias, importantes 
que permiten confrontar los nuevos desafíos que exige el medio. Es inducir a un grado de 
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excelencia los retos de manera individual de conforme a cada necesidad operativa; 
mientras que, para Chiavenato, I. (2012) se trata de crear, retener y desenvolver un 
conjunto de personas con habilidades, motivación y satisfacción suficientes para conseguir 
los objetivos de la organización. En esa línea dentro de los resultados del estudio se tuvo 
que un 64% del personal médico encuestado manifestó que la planeación identificada 
dentro de la institución se viene efectuando de manera inadecuada, en tanto un 57% indicó 
que la organización y coordinación que se da dentro del centro médico es inadecuada y 
otro 57% manifestó que el control efectuado en la institución se realiza inadecuadamente. 
Ello explicado porque el 36% manifestó estar en desacuerdo con que dentro de la 
institución se cuente con una visión que contribuya con los objetivos; así mismo otro 36% 
indicó estar en total desacuerdo con que los profesionales de la salud hayan realizado 
innovaciones en el centro de salud; el 43% manifiesta estar en desacuerdo con que todos 
los trabajadores se sientan involucrados en cada proceso de su trabajo; un 32% refirió estar 
en desacuerdo con que en el centro de salud se mantenga un adecuado clima laboral y un 
43% comunicó estar totalmente desacuerdo con que la institución mantenga informado al 
trabajador sobre su desempeño laboral. Estos resultados son comparables con los 
obtenidos por Garcia, A. (2013) quien logró demostrar que la evaluación del desempeño se 
ve como una obligación y no como una fuente de información que provee los datos 
necesarios para planear capacitaciones e identificar personas con potencial de desarrollo.; 
donde un 82% del personal indica que los clientes internos y externos no participan de 







Analizar la calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 
2018. 
Para Gilmore, M. (2015), la claridad de servicio es complacer a los usuarios con 
respecto a cualquier servicio dado o artículo fabricado y según cualquier criterio, si es que 
tiene alguna opinión que ofrecer; mientras que, para Cabrera, K. (2017) se manifiesta 
como la satisfacción de las carencias y esperanzas de los clientes. En esa línea dentro de 
los resultados del estudio se tuvo que un 64% del personal médico encuestado manifestó 
que la calidad técnica identificada dentro de la institución se viene efectuando de una mala 
manera, en tanto un 68% indicó que la calidad humana que se percibe dentro de la 
institución es igualmente mala y un 68% manifestó que la calidad operativa efectuada en la 
institución es realizada de una manera mala. Ello explicado porque el 43% manifestó estar 
en desacuerdo con que la capacidad de respuesta de los trabajadores del centro de salud sea 
de forma inmediata; así mismo un 36% indicó estar en total desacuerdo en que los 
profesionales y el área con que se cuentan sean adecuados para brindar el servicio de salud 
a los usuarios; el 39% manifiesta estar en desacuerdo con que exista una adecuada 
comunicación interpersonal entre pacientes y profesionales médicos; un 39% refirió estar 
en desacuerdo con que el personal de salud despeje las dudas del paciente brindándole un 
diagnostico entendible y un 50% comunicó estar en desacuerdo con que se brinde una 
atención oportuna ante una emergencia. Estos resultados son comparables con los 
obtenidos por Montoya, E. (2017) quien logró demostrar que las características técnico – 
científicas, así como las meteriales y humanas dentro de la institución contituyen una gran 






Identificar la relación entre la planeación y la calidad del servicio en el centro 
de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Para Chiavenato, I. (2012) la planeación es un procedimiento mediante el cual una 
determinada empresa identifica el personal que a futuro anhela tener para poder diseñar 
desde ese punto estrategias adecuadas que le permitan satisfacer esas necesidades; 
mientras que, para Vasquez, A (2017) se basa, en gran medida, en lo bien concebida que 
sea la estrategia de la compañía (planificación) así como en la eficiencia con que se lleva a 
cabo esta organización, integración, dirección y control. En la investigación se empleó un 
cuestionario con el fin de responder al objetivo. Por lo que se pudo obtener en las muestras 
que el coeficiente de relación de Pearson fue de 0.782, lo que significa que existe una 
correlación significativa entre la Planeación y la Calidad de servicio. Los resultados 
evidenciados tienen similitud con lo realizado por Ruiz, R. (2017) quién demostró que los 
usuarios de un servicio de salud manifestaron que se encuentran en un nivel bajo; donde 
dicho resultado se ve mayormente influenciado por el factor de planeación dado dentro de 
la institución, manifestando que la manera de gestionar sus recursos es inadecuada, lo cual 
desemboca en incomodidades por parte de los usuarios.  
Identificar la relación entre la organización y coordinación y la calidad del 
servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Para Correa, L. (2016) la organización y planificación tiene como finalidad analizar, 
seleccionar, evaluar y controlar los recursos humanos en la empresa; mientras que, para 
Werter, M. (2014) es la coordinación entre las áreas competentes para la elaboración de un 
organigrama que defina las funciones, tareas, responsabilidades y perfil de cada puesto de 
trabajo. En la investigación se empleó un cuestionario con el fin de responder al objetivo. 
Por lo que se pudo obtener en las muestras que el coeficiente de relación de Pearson fue de 
0.786, lo que significa que existe una correlación significativa entre la Organización y 
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coordinación y la Calidad de servicio. Los resultados evidenciados tienen similitud con lo 
realizado por Chinchay, E. (2014) el cual logró demostrar que, en cierta institución de 
salud, se presentó un porcentaje del 10.3% de una mala calidad de servicio, esto, debido a 
que la percepción de los usuarios sobre la organización dentro de la institución es mala, a 
su vez que la coordinación entre el personal y las áreas pertinentes no es la adecuada, 
generando así malestar entre los usuarios. 
Identificar la relación entre el control y la calidad del servicio en el centro de 
salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Para Sanchez, J. (2008) el control del talento humano permite conocer y detectar 
fallas  estableciendo mecanismos para lograr corregir y realizar un proceso  
de retroalimentación constante; mientras que, para Chiavenato, I. (2012) es el motor que se 
centra basándose en un conocimiento integral que genere las oportunas respuestas. Para 
llevar a efecto sus acciones, su herramienta principal es la información que se traduce 
en base de datos, confiable que contemple la permanente actualización y programación de 
la misma. En la investigación se empleó un cuestionario con el fin de responder al 
objetivo. Por lo que se pudo obtener en las muestras que el coeficiente de relación de 
Pearson fue de 0.815, lo que significa que existe una correlación significativa entre el 
Control y la Calidad de servicio. Los resultados evidenciados tienen similitud con lo 
realizado por Bedoya, E. (2015) quien logró demostrar que la nueva conceptualización de 
los recursos humanos y el establecer un sistema de control de estos, incidirá en el 
desarrollo de la institución como tal, generando así una mayor percepción de calidad 
ofrecida por los usuarios, los cuales son los que emiten opiniones que luego podrían tomar 




Determinar la relación entre la gestión de recursos humanos y la calidad del 
servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018. 
Para Mora, C. (2012) la gestión de recursos humanos se feriere al conjunto de 
estrategias que las organizaciones emplean para controlar y gestionar el talento humanodel 
que disponen, de tal manera que pueda garantizarse un desarrollo en cuanto a la 
administración y el potenciar al capital humano; mientras que, para Gilmore, M. (2015) se 
basa en la obtención de información para conocer la satisfacción percibida por el cliente. 
En la investigación se empleó un cuestionario con el fin de responder al objetivo. Por lo 
que se pudo obtener en las muestras que el coeficiente de relación de Pearson fue de 0.796, 
lo que significa la existencia de una correlación significativa entre la Gestión de recursos 
humanos y la Calidad de servicio. Los resultados evidenciados tienen similitud con lo 
realizado por La Torre, F. (2015) quien demostró que las disposiciones de empleo futuro 
analizadas como índice de una política de recursos humanos, se basan a una planeación 













1. Se logró diagnosticar la labor de recursos humanos en el centro de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018; donde un 64% del personal médico encuestado manifestó que la 
planeación identificada dentro de la institución se viene efectuando de manera 
inadecuada, en tanto un 57% indicó que la organización y coordinación que se da 
dentro del centro médico es inadecuada y otro 57% manifestó que el control efectuado 
en la institución se realiza inadecuadamente. Ello explicado porque el 36% manifestó 
estar en desacuerdo con que dentro de la institución se cuente con una visión que 
contribuya con los objetivos; así mismo otro 36% indicó estar en total desacuerdo con 
que los profesionales de la salud hayan realizado innovaciones en el centro de salud; el 
43% manifiesta estar en desacuerdo con que todos los trabajadores se sientan 
involucrados en cada proceso de su trabajo; un 32% refirió estar en desacuerdo con que 
en el centro de salud se mantenga un adecuado clima laboral y un 43% comunicó estar 
totalmente desacuerdo con que la institución mantenga informado al trabajador sobre su 
desempeño laboral. 
2. Se logró Analizar la calidad del servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 
2018; donde un 64% del personal médico encuestado manifestó que la calidad técnica 
identificada dentro de la institución se viene efectuando de una mala manera, en tanto 
un 68% indicó que la calidad humana que se percibe dentro de la institución es 
igualmente mala y un 68% manifestó que la calidad operativa efectuada en la 
institución es realizada de una manera mala. Ello explicado porque el 43% manifestó 
estar en desacuerdo con que la capacidad de respuesta de los trabajadores del centro de 
salud sea de forma inmediata; así mismo un 36% indicó estar en total desacuerdo en 
que los profesionales y el área con que se cuentan sean adecuados para brindar el 
servicio de salud a los usuarios; el 39% manifiesta estar en desacuerdo con que exista 
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una adecuada comunicación interpersonal entre pacientes y profesionales médicos; un 
39% refirió estar en desacuerdo con que el personal de salud despeje las dudas del 
paciente brindándole un diagnostico entendible y un 50% comunicó estar en desacuerdo 
con que se brinde una atención oportuna ante una emergencia. 
3. Se logró sustentar el vínculo entre la dimensión Planeación con la constante Calidad de 
servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018; la cual pudo evidenciarse 
debido a que el valor de coeficiente de correlación de la prueba Pearson fue equivalente 
a 0,782; siendo ésta significativa. Además, se complementa con el valor de 
significancia bilateral fue menor al margen de error de 0,05 (0,000), aceptando de esta 
manera la hipótesis específica. 
4. Se logró sustentar el vínculo entre la dimensión Organización y coordinación con la 
constante Calidad de servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018; la 
cual pudo evidenciarse debido a que el valor de coeficiente de correlación de la prueba 
Pearson fue equivalente a 0,786; siendo ésta significativa. Además, se complementa con 
el valor de significancia bilateral fue menor al margen de error de 0,05 (0,000), 
aceptando de esta manera la hipótesis específica. 
5. Se logró establecer la relación entre la dimensión Control con la variable Calidad de 
servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018; la cual pudo evidenciarse 
debido a que el valor de coeficiente de correlación de la prueba Pearson fue igual a 
0,815; siendo ésta significativa. Además, se complementa con el valor de significancia 
bilateral fue menor al margen de error de 0,05 (0,000), aceptando de esta manera la 
hipótesis específica. 
6. Se logró sustentar el vínculo entre las variables Gestión de recursos humanos y Calidad 
de servicio en el centro de salud “La Loma” Yurimaguas – 2018; la cual pudo 
evidenciarse debido a que el valor de coeficiente de correlación de la prueba Pearson 
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fue equivalente a 0,796; siendo ésta significativa. Además, se complementa con el valor 
de significancia bilateral fue menor al margen de error de 0,05 (0,000), aceptando de 

























1. A los futuros investigadores, esperando que la presente investigación sirva como 
antecedente y fuente de información en materia de metodología y base teórica, las cual 
permita elaborar nuevos conocimientos con respecto a los temas relacionados, los 
cuales puedan ser aplicados en otras instituciones tanto del sector público como el 
privado. 
2. A los entes reguladores de las instituciones de salud, a proporcionar información en 
materia de gestión de los recursos humanos que las instituciones posean, permitiendo 
así un mejor control de estos, asegurando no solo un mejor desempeño de los 
trabajadores, sino también del servicio que brindan. 
3. A los directivos de la institución, a adoptar nuevas posturas y medidas con respecto al 
adecuado manejo y control del talento humano que poseen, brindando pautas y 
lineamientos en materia de mejora de sus funciones, generando así un mejor 
desempeño y calidad de servicio a los usuarios. 
4. Al personal de salud de la institución, a comprometerse y cumplir las indicaciones 
brindadas por la institución, promoviendo así una cultura de buenas prácticas 
laborales, mejorando no solo el ambiente de trabajo, sino que también el desempeño 
mostrado, permitiendo esto el poder brindar una mejor atención a los usuarios que 
utilicen el servicio. 
5. A los usuarios del servicio, a comprender los lineamientos establecidos en el centro de 
salud, los cuales aseguran una mejor gestión del personal de salud que ahí labora, lo 
cual posteriormente se ve reflejado en el servicio que estos brindan, asegurando así 
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
La Gestión de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio en el Centro De Salud “La Loma” Yurimaguas - 2018 
 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Conclusiones 
Pregunta general 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión de 
recursos humanos y la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018? 
Preguntas Específicas 
P.E.1: ¿Cómo es la 
gestión de recursos 
humanos en el centro de 
salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018? 
P.E.2: ¿Cómo es la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018? 
Objetivo general 
O.G: Determinar la 
relación   entre la 
gestión de recursos 
humanos y la calidad 
del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
Objetivos Específicos 
O.E.1: Diagnosticar la 
gestión de recursos 
humanos en el centro 
de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018. 
O.E.2: Analizar la 
calidad del servicio en 
el centro de salud “La 
Hipótesis general 
H.G: La relación entre la 
gestión de recursos 
humanos y la calidad del 
servicio en el centro de 
salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018 es 
significativa. 
H.0: La relación entre la 
gestión de recursos 
humanos y la calidad del 
servicio en el centro de 
salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018 no 
es significativa. 
Hipótesis Específicas 
H.E.1: La gestión de 
recursos humanos en el 



















servicio en el 
centro de salud 
“La Loma” 
Yurimaguas – 
2018; la cual 
pudo 
evidenciarse 
debido a que el 
valor de 
coeficiente de 
correlación de la 
Diseño de actividades 
formativas para la 
creatividad y la 
aportación de ideas 
nuevas. 
 Potenciación del 
aprendizaje constante 
como actitud general. 





Diseño de tareas 
Sistema de dirección 
Coordinación interna 






P.E.3: ¿Cuál es la 
relación entre la 
planeación y la calidad 
del servicio en el centro 
de salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018? 
P.E.4: ¿Cuál es la 
relación entre la 
organización y 
coordinación y la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018?   
P.E.5: ¿Cuál es la 
relación entre el control 
y la calidad del servicio 
en el centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018? 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
O.E.3: Identificar la 
relación entre la 
planeación y la calidad 
del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
O.E.4: Identificar la 
relación entre la 
organización y 
coordinación y la 
calidad del servicio en 
el centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
O.E.5: Identificar la 
relación entre el 
control y la calidad del 
servicio en el centro de 
Loma” Yurimaguas – 
2018 es inadecuada. 
H.E.2: La calidad del 
servicio en el centro de 
salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018 es 
mala. 
H.E.3: Existe una 
relación significativa 
entre la planeación y la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
H.E.4: Existe una 
relación significativa 
entre la organización y 
coordinación y la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Control 
Identificación de las 
áreas en las que se debe 
mejorar. 
prueba Pearson 










margen de error 
de 0,05 (0,000), 
aceptando de 
esta manera la 
hipótesis 
general. 
Identificación de las 
áreas mantener e incluso 
potenciar. 
Establecimiento de un 









Capacidad de respuesta. 
Profesionalidad al 
atender a los usuarios. 
Habilidad para ejecutar 
el servicio. 





comportamiento con el 
usuario. 




salud “La Loma” 
Yurimaguas – 2018. 
 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
H.E.5: Existe una 
relación significativa 
entre el control y la 
calidad del servicio en el 
centro de salud “La 
Loma” Yurimaguas – 
2018. 
Interrelaciones con los 
usuarios. 
Comunicación con los 
usuarios y familia. 
Con fianza mutua. 
Comprensión al usuario 





servicio que presta. 
Credibilidad en el 
servicio que presta. 
Minimización de 
peligros y riesgos. 
Intervención oportuna 
en la atención al usuario. 
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Apéndice B. Ficha Técnica 
 
Cuestionario Sobre Gestión de Recursos Humanos 
Ficha técnica  
Nombre: Cuestionario sobre Gestión de Recursos Humanos 
Objetivo: objetivo de forma ordenada y sistemática información sobre el Gestión de 
Recursos Humanos 
Autor original: adaptación del autor del estudio  
Ámbito de aplicación: alcance a nivel nacional, para estudiantes de educación 
secundaria 
Numero de ítems: 20 
Forma de aplicación: colectiva 
Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1) 
Dimensiones: relaciones interpersonales y condición de trabajo  
 
Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Ficha técnica  
Nombre: Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Objetivo: objetivo de forma ordenada y sistemática información sobre el Calidad de 
Servicio 
Autor original: adaptación del autor del estudio  
Ámbito de aplicación: alcance a nivel nacional, para estudiantes de educación 
secundaria 
Numero de ítems: 20 
Forma de aplicación: colectiva 
Duración de la aplicación: promedio de 30 minutos 
Índices: Siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1) 










Apéndice C. Cuestionario sobre Gestión de Recursos Humanos 
Encuesta 
Instrucciones: El presente cuestionario presenta las preguntas que se formularán a los 
empleados del centro salud “La Loma” de Yurimaguas, donde las respuestas registradas se 
emplearán para poder cumplir con los objetivos de la investigación. La escala de 
calificación comprende 1:Totalmente en desacuerdo, 2: Desacuerdo, 3:Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, 4:De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo 
N° Criterios de evaluación 
Escala de 
calificación 
1 2 3 4 5 
1. 
Edad 
  2. Sexo               
Dimensión: planeación 
Visión, misión y objetivos estratégicos. 
1 
¿Se ha definido una visión que contribuya a los objetivos del 
centro de salud 
 La Loma Yurimaguas? 
          
2 
¿Se ha determinado una misión que cumpla con satisfacer a 
los clientes con los servicios del centro de salud La Loma 
Yurimaguas? 
          
3 
¿Los objetivos estratégicos funcionan como parámetros para la 
evaluación del desempeño del centro de salud La Loma 
Yurimaguas? 
          
Diseño de actividades formativas para la creatividad y la aportación de ideas nuevas. 
4 
¿Se generan actividades que fomenten la creatividad de los 
empleados en el centro de salud? 
          
5 
¿Considera Uds. Que los profesionales de la salud han 
realizado innovaciones para el centro de salud? 
          
6 
¿Se generan actividades entre ls empleados para la aportación 
de ideas en el centro de salud? 
          
Potenciación del aprendizaje constante como actitud general. 
7 
¿El centro de salud ha aplicado estrategias para potenciar el 
conocimiento de los trabajadores? 
          
8 
¿Se incentiva al personal del centro de salud para su continua 
capacitación? 
          
9 
¿Se toma en cuenta a la hora de contratar a un personal para el 
Centro de Salud de Yurimaguas, sus conocimientos, 
habilidades que posee? 
          
Promoción ligada a la capacidad de aprendizaje. 
10 
¿En el centro de salud se evalúa los conocimientos de los 
trabajadores de la salud? 




¿Se les facilita a los trabajadores del centro de salud para que 
continúen profesionalizándose? 
          
12 
¿Los trabajadores del centro de salud proporcionan mejoras 
que permitan brindar un mejor servicio? 
          
Dimensión: organización y coordinación 
Diseño de tareas 
13 
¿El centro de salud cuenta con un organigrama donde se 
define las funciones de los trabajadores? 
          
14 
¿Se realiza una comunicación asertiva con los trabajadores y 
usuarios del centro de salud? 
          
15 
¿Se genera conflictos entre empleados que perjudican en el 
servicio de salud en el centro de salud? 
          
Sistema de dirección 
16 
¿Se encuentra diseñado un plan con las tareas asignadas a cada 
trabajador? 
          
17 
¿Todos los trabajadores se sienten involucrados en cada 
proceso de su trabajo? 
          
18 
¿Se conoce de las responsabilidades y funciones de cada uno 
de los trabajadores? 
          
Coordinación interna 
19 
¿Se ha definido las jerarquías por cada área del centro de salud 
de Yurimaguas? 
          
20 
¿Se cumple con organizar que direccionar a los trabajadores 
para el cumplimiento de sus funciones? 
          
21 
¿Cada área o sub área cumple con las tareas asignadas 
brindando un adecuado servicio para los usuarios? 
          
Sistema de información o comunicación 
22 
¿Se coordina de forma oportuna para resolver conflictos 
institucionales en el centro de salud? 
          
23 
¿Se tiene identificado los criterios de evaluación para los 
trabajadores del centro de salud de Yurimaguas? 
          
24 
¿Los usuarios demuestran un grado de satisfacción con los 
trabajadores del centro de salud? 
          
Resolución conflictos 
25 ¿En el centro de salud se mantiene un adecuado clima laboral?           
26 
¿Se mantiene una comunicación asertiva entre trabajadores y 
usuarios del centro de salud? 
          
27 
¿En el centro de salud resuelven los conflictos basados en la 
comunicación entre empleados? 
          
Dimensión: control 
Identificación de las áreas en las que se debe mejorar. 
28 
¿Se ha realizado un diagnóstico de  control para identificar las 
áreas que necesitan mejorar? 




¿Se realiza continuamente un control adecuado de los 
servicios informándole a los trabajadores los puntos que hay 
que mejorar? 
          
30 
¿ Todos los trabajadores apoyan para poder mejorar una 
determinada area en el centro de salud? 
          
Identificación de las áreas mantener e incluso potenciar. 
31 
¿Se ha determinado que áreas han mejorado o se encuentran 
en continuo avance? 
          
32 
¿Los usuarios identifican las áreas que están en un proceso de 
mejora continua? 
          
33 
¿Se definen y se dan a conocer las oportunidades de mejora 
para el centro de salud? 
          
Establecimiento de un adecuado circuito de retroalimentación 
34 
¿Se mantiene informado al trabajador sobre su desempeño 
laboral? 
          
35 
¿Se realiza una evolución formal cada cierto tiempo a los 
trabajadores del centro de salud? 
          
36 
¿Realizan entrevistas según el nivel jerárquico para evaluar las 
actitudes del personal del centro de salud? 

















Apéndice D. Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Encuesta 
Instrucciones: El presente cuestionario presenta las preguntas que se formularán a los 
empleados del centro salud “La Loma” de Yurimaguas, donde las respuestas registradas se 
emplearán para poder cumplir con los objetivos de la investigación. La escala de calificación 
comprende 1:Totalmente en desacuerdo, 2: Desacuerdo, 3:Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 
4:De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo 
N° Criterios de evaluación 
Escala de 
calificación 
1 2 3 4 5 
1. Edad   2. Sexo               
Dimensión: calidad técnica 
Capacidad de respuesta. 
1 
¿La capacidad de respuesta de los trabajadores del centro 
de salud es de forma inmediata con los usuarios? 
          
2 
¿Se realiza actividades para fortalecer la capacidad de 
respuesta de los trabajadores ante cualquier incidente? 
          
3 
¿Se capacita al personal para las emergencias o desastres 
naturales que se puedan presentar en Yurimaguas? 
          
Profesionalidad al atender a los usuarios. 
4 
¿Creé usted que todas las áreas del centro de salud se 
encuentran comprometidas para brindar un servicio de 
calidad? 
          
5 
¿Se toma en cuenta a la tecnología para mejorar el servicio 
del centro de salud de Yurimaguas? 
          
6 
¿Las jefaturas de cada área coordinan con sus subordinados 
para mejorar la calidad del servicio? 
          
Habilidad para ejecutar el servicio. 
7 
¿Existen mecanismos donde los usuarios puedan calificar a 
los trabajadores del centro de salud? 
          
8 
¿Para los ascensos y contratación de personal se tiene en 
cuenta la estabilidad emocional de los trabajadores? 
          
9 
¿El centro de salud se encuentra debidamente equipado 
para brindar un servicio de calidad? 
          
Seguridad en la atención. 
10 
¿Los espacios físicos brindan seguridad a los pacientes del 
centro de salud La Loma Yurimaguas? 
          
11 
¿Los pacientes inician y terminan su tratamiento en el 
centro de salud de Yurimaguas? 
          
12 
¿Se cuenta  con profesionales y una área adecuada para 
brindar el servicio de salud a los pacientes del centro de 
salud? 
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Dimensión: calidad humana 
Actitud y comportamiento con el usuario. 
13 
¿Se elabora y se ejecuta programas con los trabajadores del 
centro de salud en beneficio de mental y física? 
          
14 
¿Siempre se ve reflejado la creatividad del personal para 
brindar un mejor servicio? 
          
15 
¿Se mantiene una comunicación con el personal de salud y 
pacientes para las actividades de su tratamiento? 
          
Confidencialidad en la atención. 
16 
¿Los trabajadores del centro de salud cumplen con el 
secreto profesional en el desarrollo de su ejercicio? 
          
17 
¿El personal de salud respeta la confidencialidad 
respetando su dignidad del paciente? 
          
18 
¿Todos los profesionales que se involucran en el 
tratamiento de un paciente respetan y contribuyen al 
secreto profesional? 
          
Interrelaciones con los usuarios. 
19 
¿Los profesionales de salud desarrollan habilidad de 
comunicación interpersonal para diagnosticar la 
problemática del paciente? 
          
20 
¿Existe una adecuada comunicación interpersonal entre 
paciente y profesional de la salud? 
          
21 
¿Se realiza técnicas para que el paciente pueda manifestar 
su grado de satisfacción con el personal de salud? 
          
Comunicación con los usuarios y familia. 
22 
¿El médico establece empatía con el paciente en su 
tratamiento que lleva en el centro de salud? 
          
23 
¿Se mantiene buenas relaciones con los familiares y el 
paciente en el desarrollo de su tratamiento? 
          
24 
¿El personal utiliza un lenguaje claro y adecuado que le 
permita al paciente entender su situación? 
          
Con fianza mutua. 
25 
¿Existe un grado de confianza entre el personal de salud y 
los usuarios del centro de salud Yurimaguas? 
          
26 
¿El profesional de salud proporciona confianza a los 
pacientes para continuar su tratamiento? 
          
27 
¿Cada que tiempo los usuarios del centro de salud se 
quejan del personal de salud ? 
          
Comprensión al usuario y sus necesidades 
28 
¿El profesional de salud comprende las necesidades de los 
usuarios? 
          
29 
¿Se mantiene una comunicación fluida con los pacientes 
para mejorar el servicio del centro de salud? 




¿El personal de la salud despeja sus dudas al paciente 
brindándole un diagnostico entendible? 
          
Dimensión: calidad operativa o funcional 
Aceptabilidad del servicio que presta. 
31 
¿Se acepten o incorporan algunos beneficios que ayuden a 
la mejora de la salud de un paciente?  
          
32 
¿Los planes de salud están vinculados en brindar un 
servicio digno para el paciente? 
          
33 
¿Los pacientes demuestran un grado de satisfacción y 
conformidad  con el servicio recibido? 
          
Credibilidad en el servicio que presta. 
34 
¿El personal de salud siempre se gana la confianza de los 
usuarios ? 
          
35 
¿Los usuarios garantizan un excelente servicio del centro 
de salud Yurimaguas? 
          
36 
¿Se prepara  al paciente ante los riesgos identificados en su 
enfermedad? 
          
Minimización de peligros y riesgos. 
37 
¿Se realiza un plan de prevención para algunas 
enfermedades que se encuentran cerca a la población? 
          
38 ¿Se prepara al paciente en la evolución de su tratamiento?           
39 
¿Se cuenta con un plan integrado entre instituciones ante 
cualquier riesgo de desastre natural? 
          
Intervención oportuna en la atención al usuario. 
40 ¿Se brinda una atención oportuna ante una emergencia?           
41 
¿Se cuenta con equipos para brindar una atención oportuna 
a los pacientes? 
          
42 
¿Se aplica técnicas para no tener una larga lista de espera, 
y brindar un servicio adecuado al paciente? 











Apéndice E. Validación de Instrumentos 
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